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 چکیده

مشاغل و کاهش عدم  ۀهای ورزشی سبب افزایش تماشاگران جدید، توسعکیفیت در رقابتخدمات با ۀارائ

 و مندیرضایت به است که عواملی ترینمهم از کیفیت خدمات یکی، درحقیقت .شودحضور ورزشکاران می

تحلیل مسیر کیفیت حاضر  پژوهشهدف از  ،لذا ؛شودمی منجر هاورزشگاه حضور تماشاگران در متداو

تماشاگر  375منظور، بدین .بود به بازگشت تماشاگران لیگ جهانی والیبالمندی بر تمایل خدمات و رضایت

انتخاب  پژوهش آماری ۀعنوان نمونبهصورت تصادفی و هدفمند والیبال به حاضر در مسابقات لیگ جهانی

تمایل به "( و 2011) "کیفیت خدمات ورزشی چن" هایهنامها از پرسشآوری دادهمنظور جمعبه .شدند

ها پس از اطمینان تحلیل دادهوتجزیه همچنین، جهت. استفاده گردید (2006) "گران شانکبازگشت تماشا

 افزارنرم واستفاده شد آمار توصیفی و استنباطی اس در بخش .اس.پی.افزار اسها از نرمنامهاز اعتبار پرسش

معناداری بین کیفیت خدمات و  ۀکه رابط دهدمینتایج نشان  .کار رفتبه آموس جهت ترسیم تحلیل مسیر

، ابعاد کیفیت خدمات ۀن کلیدر بی ،رضایتمندی با تمایل به بازگشت مجدد تماشاگران وجود دارد. همچنین

برخورداری از منابع انسانی  ،بنابراین ه است؛مندی تماشاگران داشتبر رضایت یر راثأبیشترین ت اعتماد ۀلفؤم

از طریق  دتوانباشند، میشده در استادیوم ورزشی آزادی که دارای مهارت متناسب با خدمات ارائه متخصص

 .ایدم نمحضور مجدد تماشاگران را فراه ۀها، زمینایجاد اعتماد در تماشاگران و بهبود رضایتمندی آن

 

 رضایتمندی، کیفیت خدمات، تماشاگر، تمایل به بازگشتواژگان کلیدی: 
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 همقدم
ن تریمهم ی ازیک عنوانورزشی به حفظ و جذب تماشاگران بهتوجه مدیران  ،در چند سال اخیر

 (49، 2008، 1)میانگ ای و تفریحی تبدیل شده استورزش حرفه ۀهای مالی در حیطاستراتژی

 هایباشگاه ۀقش اقتصادی تماشاگران و هواداران در توسعن ۀزمینشده درانجام مطالعاتایج بررسی نت

عنوان توانایی آن به تجارت و ۀسلامت، در حوز ۀبر حیطست که نقش ورزش علاوها آن مؤیدورزشی 

 ، تئودوراکیس،نیکلاس) یش نمایان شده استاقتصادی، بیش از پ ۀی کارا در حوزامجموعهزیر

 خصوصشده درهای انجامبا توجه به هزینه ،دیگرسویاز(. 88، 2013، 2کاروونیس و تاسکوس

های مشهور ورزشی جهت معرفی ورزشی از میادین و ستارههای غیرسازمان ۀریزی و استفادبرنامه

مدیران و متخصصان بازاریابی همواره  ،بالقوه عنوان مشتریاناران بهکالاهای خود و جذب هواد

کنندگان دائمی محصولات خود تبدیل ند تا هواداران ورزشی را به مصرفاکارهایی بودهدنبال راهبه

 ۀسرمای این برای افزایش هاباشگاه بازاریابان و مدیران ،روازاین (.331، 2005، 3ونسگوستاف) نمایند

حضور و  ثیرگذار برأعوامل ت یارتقا دنبالهبهمواره  هااقتصادی باشگاه هایبرنامه بهبود و عظیم

 ،سنجی مناسبضمن نیازبایست می منظوربدین و باشندمی مسابقات در تماشاگران بیشتر مشارکت

وو، جان) یابند حدامکان اطلاعتا استادیوم در هاآن حضور عوامل و ق تماشاگرانیعلا و هاانگیزه از

 ۀبا توجه به توانایی بالقو د کهنهست معتقد (2010)5ووکجینو ی (. ل181، 2013، 4جفری و جیم

باید از طریق  های ورزشیها و باشگاهسازمان هنگام سرمایه،ورزش در درآمدزایی و بازگشت زود

جذب و  ۀبر حفظ تماشاگران قبلی، زمینتماشاگران، علاوه ۀاستراتژیک در حوزهای طراحی برنامه

از )غیرمستقیم  طوربه حضور تماشاگران ،ورزش ۀدر حیط .سازندافزایش تماشاگران جدید را فراهم 

 محصولات باشگاه و از قبیل فروش بلیط)و مستقیم  (ثیر بر کسب موفقیت و پیروزی باشگاهأطریق ت

های ورزشی سزایی در رشد و پیشرفت باشگاههثیر بأت ((غیرهیادبودها، پرچم، نماد، لباس باشگاه و )

چه در بخش )راستای دستیابی به اهداف اقتصادی خود در های ورزشیها و سازمانباشگاه ،لذا ؛دارد

 ۀعنوان پردرآمدترین حوزهمواره به (تماشاگران و چه در بخش تولید و مصرف کالاها و محصولات

ید آن ؤپیشین م مطالعاترور (. م71، 1392)ناظمی، گودرزی و خبیری،  اندتوجه بودهصنعت مورد

کیفیت دسترسی، کیفیت استادیوم ورزشی و کیفیت  :شامل است که کیفیت کلی رویداد ورزشی که

                                                           
1. Myong 

2. Nicholas, Theodorakis, Kostas & Karvounis 

3. Gustafson 

4. Junwoo, Jeffery & James 

5. Lee & Jinwook 
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حضور  ،اصلی رضایتمندی و درنهایت ۀلفؤم باشد،می ورزشی( ۀخود رویداد ورزشی )اهمیت مسابق

 گوستافسوندر این ارتباط، (. 1443، 2015، 1گارسپو فرن، وایسنت و) استمجدد تماشاگران 

در مسابقات حضور مجدد تماشاگران  برثر ؤوامل مشناسایی ع ءخود درزمینه مطالعاتطی  (2005)

 با بسکتبال ایحرفه لیگ ،هوادار میلیون 2/24با  (MLB)بیسبال  برتر که لیگگزارش کرد  فوتبال

میلیون  6/5با  ایو لیگ هاکی حرفه هوادارمیلیون  7/5ای با ، فوتبال حرفههوادارمیلیون  3/10

 های خود،مندی تماشاگران به باشگاهوفاداری و رضایت، ت حس تعهداز طریق تقوی اندتوانسته هوادار

معماری، عبداللهی  ؛591، 2008، 2شونک و چلادوری) تجارت جهانی بردارند ۀزمینسی دراسا یگام

کیفیت خدمات،  رسد کهنظر میاما به( 1446، 2015؛ فرن و همکاران، 124،  1392و اصغری، 

ن ماشاگرات اصلی جهت بازگشت مجدد ۀلفؤعنوان سه متوان بهرضایتمندی و حضور مجدد را می

 و چیانزاده، کوزهخطیب؛ 126، 2008، 3اسکوتل و فوروهالت؛ 24؛ 2006شونک،  )کردقلمداد 

( و 2015) 4فران و همکارانراستا،  دراین(. 69، 1392ناظمی و همکاران، ؛ 194، 1392، هنرور

تماشاگر ورزشی انجام داده بودند، گزارش کردند که  493که بر روی  مطالعاتیدر  (2008) شونک

نگرش و تلقی تماشاگران از کیفیت خدمات و  ۀکنندمتغیر اصلی تعدیل ،واطف تماشاگراندرک ع

یک  دوبارۀ ۀمتضمن حضور مجدد تماشاگران جهت تجرب ،نهایتها است که دررضایتمندی آن

 ۀورزش براساس عواملی از قبیل کیفیت مجموعارزیابی کیفیت خدمات در  .شودرویداد ورزشی می

شود کیفیت دسترسی و سهولت در رسیدن به مقصد انجام می و ورزشی، کیفیت اقامتگاه و خوابگاه

(، کیفیت خدمات باید براساس 2001) 5ما به اعتقاد لوالک(. ا201، 1392، و همکاران زادهخطیب)

شده که همان سطح مزیت رقابتی است، ائهمورد میزان برتری خدمات اردر نگرااقضاوت تماش

ندی و کننده، میزان رضایتمزیادی به کیفیت تصور مصرفحدکه این مزیت تا سنجش قرار گیردمورد

شده در درک و برخورداری از سطح نگرش و تلقی مثبت وی نسبت به کیفیت خدمات ارائه ۀنحو

با نیز  (2010) 6دهروپ(. 44، 1389 تیری،اس و رویدادهای قبلی بستگی دارد )سیدجوادین، خانلری

های شده در استادیومای از خدمات ارائههای ورزشی، مجموعهش تسهیلات در محیطقاشاره به ن

خدمات  ورزشی از قبیل تجهیزات، فضای کافی، سهولت در دسترسی، برخورداری از صندلی مناسب،

                                                           
1. Ferren, Vicent & Crespo 

2. Shonk & Cheladurai 

3. Furuholt & Skutle 

4. Ferren etal 

5. Loveloc 

6 .Dhurup 
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 شاگران جهت حضور و تماشای مسابقاتای و وضعیت بهداشت عمومی را به تمایل مجدد تماتغذیه

طراحی مدلی  در ارتباط با پژوهشیطی  (2013) و همکاران ووجانهمچنین، د. دهنسبت می آتی

های حضور مجدد، شناسایی و های تماشاگران، میزان وفاداری و بروز رفتارانگیزه درمورد

ها با هدف ارائه و بهبود نمنتنوع و سطح تور اساسن برهای حضور تماشاگرابندی انگیزهاولویت

 .اندزمینه دانستهاینتراتژی کارا دراسیک کیفیت را خدمات با

 ورزش ۀدر حیط اتارزیابی کیفیت خدم برای های مختلفیید آن است که مدلؤپیشین مات مطالع

جهت سنجش  (1995) همکاران و 1دونالدمک مدل کیفیت تیمیاستفاده قرار گرفته است. مورد

 اعتماد، قابلیت، )ملموسات 2لاسرکو اصلی مدل بعد پنج اساسبر که بسکتبال ۀیفیت در رشتک

موردسنجش قرار  را خدمات از ادراکات و انتظارات زمانهم طوربه که همدلی( و تضمین پاسخگویی،

 قیمت، کارکنان، بعد نه را در خدمات کیفیت هک(2001) 3ترولی و دل نه عاملی کلیم دهد؛می

 سیگارکشیدن و آسایش بازی، وقت بازی، تجربۀ راحتی طرفداران، امتیاز، تسهیلات، به سترسید

 یونان ایحرفه بسکتبال محیط در (2013همکاران ) و پنج بعدی تئودراکیسمدل  ؛کندیمارزیابی 

از اعتماد( است،  قابلیت و امنیت دسترسی، پاسخگویی، )ملموسات، مقیاسخرده پنج دارای که

زمینه، دراین .دنباشورزشی می ۀکاربردی جهت سنجش کیفیت خدمات در حوز هایمدلترین مهم

ای اشاگران در مسابقات بسکتبال حرفهثر بر حضور تمؤدر بررسی عوامل م (2006) و همکاران 4کیم

بین درک تماشاگران از کیفیت خدمات و کیفیت  ۀرابط ۀدر مطالع (2008) 5و یوسف جنوبی ۀکر

همراه بهقابلیت اطمینان  ،ای مالزیفوتبال حرفه با میزان حضور در مسابقات لیگ تیمی

ای فوتبال گزارش حضور مجدد تماشاگران در لیگ حرفههای اصلی لفهؤبودن و ضمانت را مملموس

کید بر اهمیت کیفیت خدمات در أبا ت مشابه پژوهشیدر  (2011) 6لی و کیم همچنین، .کردند

تماشاگران گلف، قابلیت اطمینان و همدلی ارتباط با  در اظهار داشتند که اشاگرانحضور مجدد تم

 8( و هال2012) و همکاران 7رفایال. ردمجدد حضور در مسابقات دا ۀتجربثیر چشمگیری بر أت

شود را محصول مجدد رویدادهای ورزشی می ۀه تجربرضایتمندی مشتری که منجر بنیز  (2010)

                                                           
1. Mc Donald 

2. SERVQUAL 

3. Kelly & Truly 

4. Kim 

5. Yosouf 

6. Lee 

7. El-Refai 

8. Hall 
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یک ، 2خدمات عالی ۀئاار ،هابراساس دیدگاه آن .انددانسته 1رفاهی تو تسهیلا اصلی کیفیت خدمات

تصادی ناشی از حضور اقرساندن مزایای اقتصادی و غیرحداکثراستراتژی اثربخش جهت به

 کنند. درمقابل،قلمداد میخود  3عنوان مزیت رقابتیها آن را بهبسیاری از باشگاه بوده وتماشاگران 

ای ورزش حرفه ۀدر حوز ورزش، بهبود خدمات ۀبا اشاره به ماهیت ویژ (2009)4سوتار کوکس وسیل

ترفیع و  ،های توزیعبهبود کانالبرمبنای مطالعات، . اندنمودهها متمایز را از سایر حوزه و تفریحی

ها تلاش سازمان و بودهفرد بهبود کیفیت خدمات در ورزش بههای منحصراز ویژگی دستیابی

هرچند پیشرو تبدیل شوند.  کنند از طریق آموزش و جذب نیروی انسانی متخصص به سازمانیمی

ورزش نیازمند نیازسنجی جامع  ۀهای کیفیت خدمات در حیطلفهؤم ۀرسد که بهبود کلینظر میبه

اما  ؛باشدتماشاگر در رویدادهای حساس و مهم میشی پرزهای ورشده در رشتهمطالعات انجام ۀبر پای

شده و سهولت در دسترسی به خدمات ارائه( 2006) 6و همکاران ( و عثمان2010) 5و الناوا الکا

جهت ها مجدد آن 7گرفتن خدمات مازاد را عامل اصلی رضایت تماشاگران و قصد رفتارینظردر

مختلف و گزارش متخصصان و  مطالعاتبا توجه به نتایج  .انددانستهدادهای ورزشی روی ۀتجرب

های در رشته هاثیر مثبت حفظ تماشاگران در پیشرفت باشگاهأخصوص تناسان اقتصادی درکارش

لی والیبال کشور در سطح اول والیبال و جایگاه تیم م ۀسو و پیشرفت رشتورزشی مختلف از یک

بر رسد که مدیریت کارای تماشاگران باید مبتنینظر میبه المللی والیبالفدراسیون بین بندیرتبه

ها و رفع موانع موجود از طریق طراحی یک مدل کارا های حضور آنیازسنجی و شناسایی انگیزهن

 را که رویدادهای ورزشی، درآمد و سود اقتصادی خوبیبا توجه به این ،بنابراین ؛ه باشدنزمیایندر

دد سزایی بر حضور مجهثیر بأو بهبود کیفیت خدمات ت همراه داشتهبهبرای کشورها و شهرها 

، 8کایروزمن و رزیتا، نورزان؛ 214، 1394زاده، قزلسفلو، کلاته، چورلی و قربان) تماشاگران دارد

های منبع مالی محدودی برای باشگاه ،شیفرورسد که درآمد ناشی از بلیطنظر میبه(. 413، 2014

و  هاماناین موضوع مدیران ساز ( و194، 1392و همکاران،  زادهخطیب) شودمحسوب میایران 

 و دوستعلیضمن طراحی یک مدل کیفیت خدمات پایا ) تا کندها ورزشی را وادار میباشگاه

                                                           
1. Facilities 

2. Exelent Servises 
3. Advantage Competitive 

4. Silcox & Soutar 

5. Al-alka & Alnawa 

6. Osman 

7. Behavioral Intention 

8. Rozita, Norzane & Khairulzaman 
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را از طریق بهبود کیفیت  جذب تماشگران و هواداران وفادار ۀمین(. ز40، 1391، احمدی

این  تا از ایندفراهم نم های بزرگحین تورنمنت شده درخدمات ارائه ۀهای ورزشی و توسعاستادیوم

، 1392، و همکاران ناظمی) گرددالمللی در کشور مهیا رایط میزبانی برای رویدادهای بینش ،طریق

ثیر أاهمیت و ت ها کمتر به بررسیدهد که در آننشان میزمینه اینپیشین در مطالعاتررسی (. ب71

 ۀئابا ار در پژوهش حاضر رو،ازاین ؛استشده کیفیت خدمات مدیریتی پرداخته  ۀلفؤچشمگیر م

مندی و بازگشت تماشاگران رضایت اب کیفیت خدماتهای لفهؤمارتباط  ،(شمارۀ یکشکل ) یمدل

 بررسی قرار گرفته است.مورد حاضر در مسابقات لیگ جهانی والیبال

 

 

 

 

 

 

 

 

 
بین تمایل به بازگشتمدل مفهومی متغیرهای پیش ـ1 شکل

 پژوهش شناسیروش
آماری  ۀصورت میدانی انجام شده است. جامعبه بوده وبستگی هممطالعات ز نوع حاضر ا پژوهش

در ( 1394) ماه تیردر که ر در مسابقات لیگ جهانی والیبال تماشاگران حاض ۀشامل کلی پژوهش

با  ،برای تعیین حجم نمونه به روش معادلات ساختاری .، بودبرگزار شدتهران محل ورزشگاه آزادی 

حضور داشته  پژوهشداوطلب در  15 باید )پارامتر( نامهیک از ابعاد پرسشکه برای هراینتوجه به 

استفاده قرار نامه موردپرسش 105 بایستمی هانامهجود در پرسشمو ۀلفؤاساس هفت مبر ،باشند

یل که در استفاده از روش معادلات ساختاری و تحلجاییآناز اما(. 68، 1388هومن، ) گرفتمی

با  ،شودها سبب دقت پایین پارامترها و افزایش خطای استاندارد میبودن تعداد نمونه، پایینمسیر

صورت تصادفی و به نامهپرسش 450های خطا، نامهل مورگان و احتمال وجود پرسشمراجعه به جدو

در  قبلی تیم ملیمسابقات  حضور در ۀابقس بین تماشاگرانی کهقبل از شروع مسابقات هدفمند 

 عوامل ملموس

 اعتماد

میناناط  

 پاسخگویی

 همدلی

 تمایل به بازگشت رضایتمندی
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شده با کیفیت خدمات ارائه ۀتا بتوانند از طریق مقایس ، توزیع گردیدرا داشتند استادیوم آزادی

آوری پس از جمع ،نهایتتری را انتخاب نمایند. درهای صحیحهای قبلی، گویهتورنمنت

. برسی قرار گرفتصورت صحیح و کامل تکمیل شده بود، موردنامه که بهپرسش 375ها، نامهپرسش

 1ورزشی چنکیفیت خدمات  ۀنامپرسش ؛مشخصات فردی ۀنامها از پرسشآوری دادهمنظور جمعبه

 لیکرت ارزشی پنجبوده و با مقیاس  2کیفیت خدمات سرکوال اساس مدل( که بر2011) و همکاران

عوامل  و اعتماد، اطمینان، یکدلی، پاسخگویی ابعادمخالفم(  کاملاً =پنجموافقم تا  کاملاً =یک)

استفاده  (2006) دی و تمایل به بازگشت شانکرضایتمن ۀنامپرسش ؛نمایدگیری میملموس را اندازه

استفاده از  خدمات کیفیت با ۀنامروایی صوری و محتوایی ابعاد پرسشذکر است که شایانگردید. 

ها صلاحات گویهپس از اعمال ا (نفر 35) مدیریت ورزشی ۀباتجربنظرات متخصصان ورزشی و اساتید 

توسط نیز ها نامههای پرسشپایایی درونی گویه .گشت ییدأت براساس نظرات تخصصی کارشناسان

( α=76/0–82/0) کرونباخ معادلی استفاده از روش آلفا باتجربی  ۀدر یک مطالعو  پژوهشگر

لی تأییدی استفاده شد ها از تحلیل عامگویه ۀمنظور تعیین روایی سازبه براین،علاوه .گزارش گردید

و  معماریذکر است که بهلازم .(یک ۀ)جدول شمارت یید قرار گرفأتنامه موردو ابعاد اصلی پرسش

مندی افراد نامه را در بررسی تعیین میزان رضایت( روایی درونی این پرسش1392)همکاران 

نیز  (2006) بودت ند.گزارش کرد (α=72/0)معادل تفریحی ـ  های ورزشیکننده در مجموعهشرکت

روایی درونی این  ،در ارزیابی سطح رضایتمندی در یک باشگاه تندرستی و آمادگی جسمانی

تحلیل وتجزیه منظورهبذکر این نکته ضرورت دارد که  .دانست (α= 83/0) برابر با نامه راپرسش

آمار توصیفی و  ر بخشد 3اس.اس.پی.اسافزار ها از نرمنامهها پس از اطمینان از اعتبار پرسشداده

 .هت ترسیم تحلیل مسیر استفاده گردیدج18 ۀسخن 4آموسافزار رمننیز  استنباطی و
 

 نتایج

های کیفیت خدمات لفهؤثیر مأبینی تطراحی مدل ساختاری جهت پیش ،حاضر پژوهشهدف اصلی 

ی والیبال براساس مدل بر رضایتمندی و تمایل به بازگشت مجدد تماشاگران در مسابقات لیگ جهان

، پژوهشروایی محتوایی و صوری ابزار  ارزیابی جهت .باشدمی (ۀ یکشمار نمودار)بینی پیش

 مورد هاننظرات آ ،نفر از اساتید و دانشجویان دکتری مدیریت ورزشی توزیع شد 12بین  نامهپرسش

                                                           
1. Chen 

2. Servqual 

3. SPSS 

4. AMOS 
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کفایت  قدار شاخصم ،همچنین. گردیدتأیید  بررسی قرار گرفت و پس از اصلاحات صوری، روایی آن

برای  2صل از تحلیل عاملی تأییدی و سطح معناداری آزمون بارتلتحا (KMO)1بردارینمونه

 . (یک ۀجدول شمار) بودنامه پرسشقبول  مورد ۀحاکی از روایی ساز پژوهشمتغیرهای 

 
 ۀ پژوهشناماطلاعات مربوط به پرسش -1جدول 

یر
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م
یه 
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 6 عوامل ملموس

کیفیت  ۀنامپرسش

 خدمات ورزشی چن

(2011) 

 تأیید *002/0 782/0 79/0

 تأیید *001/0 791/0 82/0 5 اعتماد

 تأیید *001/0 819/0 76/0 5 اطمینان

 تأیید *002/0 798/0 77/0 5 پاسخگویی

 تأیید *003/0 803/0 78/0 5 همدلی

 شانک ۀنامپرسش 12 رضایتمندی

(2006) 

 تأیید *001/0 796/0 81/0

ییدأت *004/0 813/0 79/0 10 تمایل به بازگشت  

      P≤05/0 سطح معناداری* 

نامه بین پرسش 450 ،و مراجعه به جدول مورگان پژوهشدر پژوهش حاضر با توجه به طرح 

حضور در مسابقات قبلی تیم ملی  ۀکه تجرب (سال 29±74/0 با میانگین سنی)د تماشاگران مر

شده و حذف دادهبرگشتای هنامهپس از بررسی پرسش ،نهایتکه در والیبال را داشتند، توزیع گردید

 6/47 مورداستفاده و بررسی قرار گرفت که براساس نتایج،نامه پرسش 375های ناقص، نامهپرسش

های گیبررسی ویژهمچنین، بودند. درصد مجرد  4/52هل و أز تماشاگران متدرصد ا

 ،هزار تومان 300 کمتر ازتماشاگران از درصد  23/22که  نشان داد شناختی تماشاگرانجمعیت

 58/13تا یک میلیون تومان و  600درصد بین  57/31تومان،  هزار 600تا  300درصد بین  62/30

درصد زیر  41/11تحصیلات نیز  ۀلفؤتومان درآمد ماهیانه داشتند. در مدرصد بیش از یک میلیون 

 دارایدرصد  47/5درصد لیسانس و  29 /38دیپلم، درصد فوق 56/27درصد دیپلم،  73/25دیپلم، 

بین متغیرها پس از  ۀمنظور بررسی رابطهبذکر است که شایان لیسانس به بالا بودند.تحصیلات فوق

                                                           
1. Kaiser Meyer Olkin 

2. Bartlett Test of Sphericity 
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 موردآزمون پیرسون  ،هامینان از توزیع طبیعی دادهاط و فواسمیرن ـ فولموگرواستفاده از آزمون ک

 .(شمارۀ دو )جدول استفاده قرار گرفت
 

 
 های کیفیت خدماتمقیاسف برای خردهنتایج آزمون کولموگروف ـ اسمیرنو -2جدول 

 عوامل ملموس اعتماد پاسخگویی اطمینان همدردی مقیاسخرده

 Z 89/1 31/1 43/2 88/1 24/2نمره 

 001/0 02/0 000/0 006/0 002/0 سطح معناداری
 

های کیفیت خدمات در جدول بندی متغیربندی و رتبهمنظور اولویتها بهنتایج آمار توصیفی داده

 سه ۀهای رضایتمندی و تمایل به بازگشت تماشاگران در جدول شماربندی گویهو اولویت ۀ دوشمار

دارای ( =99/3M±81/0عوامل ملموس ) ۀلفؤکه مبود آن حاکی از  نتایج. گزارش شده است چهارو 

در بررسی  (.شمارۀ سه )جدول باشدمیکیفیت خدمات های مقیاسخرده ۀبیشترین میانگین نمر

شده در محل ورزشگاه آزادی از قبیل ئهادمات ارمندی تماشاگران نیز خهای مربوط به رضایتگویه

ذکر است که  به لازمز بیشترین اهمیت برخوردار بودند. های بهداشتی ایسپارکینگ، بوفه و سرو

ی درصد از تماشاگران درآمد 85داد نشان میرغم توجه به فاکتور منبع درآمد تماشاگران که علی

ورودی در  تشرکت با وجود افزایش بهای بلی ۀریال داشتند، گوی 000/500/3تا  000/000/5 بین

ی تمایل به بازگشت تماشاگران و حضور در مسابقات آتی تیم ملی والیبال قرار هااول گویه ۀرتب

 .(پنجشمارۀ  داشت )جدول

 
 

 از دیدگاه تماشاگران بندی متغیرهای کیفیت خدماتاولویتـ 3 جدول

 متغیر ۀرتب میانگین رتبه انحراف استاندارد میانگین متغیرها

 4 763/3 81/0 99/3 عوامل ملموس

 5 526/3 67/0 18/4 اعتماد

 2 576/3 78/0 84/3 پاسخگویی

 3 625/3 71/0 95/3 اطمینان

 1 371/3 86/0 73/3 همدردی
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 از دیدگاه تماشاگرانشده بندی فاکتورهای کیفیت خدمات ارائهالویت ـ4جدول 

 رتبه میانگین هاگویه متغیر

اعتماد
 

 5 72/3±06/1 دهند.تشخیص می کارکنان این سالن مشکلات مشتریان خود را

 4 56/3±90/0 نمایند.را تضمین  مشتریان خودحریم خصوصی حفظ ند نتوامی سالن کارکنان این

 3 52/3±98/0 نمایند.دقت اطلاعات مشتریان خود را ثبت میکارکنان این سالن به

خدمات به تماشاگران، اقدامات اصلاحی جهت رفع  ۀهنگام بروز مشکل در ارائبه

 شود.سالن انجام می در این مشکل
02/1±38/3 1 

 2 45/3±16/1 شود.تک تماشاگران انجام میخصوص تکدر این سالن اقدامات امنیتی شخصی در

اطمینان
 

 1 42/3±95/0 توانند به کارکنان آن اعتماد کنند.تماشاگران این سالن می

 4 76/3±79/0 کنم.این سالن احساس راحتی میمن در تعامل با کارکنان 

 5 83/3±82/0 کنند.این سالن همواره با ادب و نزاکت رفتار میکارکنان 

 3 68/3±86/0 کنند.پشتیبانی می این سالن از کارکنان خود برای انجام بهتر کارها مسئولان

 ی به نیازهای مهمانان از دانش لازم برخورداریگوکارکنان این سالن برای پاسخ

 ند.هست
17/1±43/3 2 

ی
همدرد

 1 22/3±83/0 ای دارند.کارکنان این سالن به من توجه ویژه 

 5/2 36/3±00/1 دهند.نظر قرار میسالن همواره نیازهای شخصی تماشاگران را مدکارکنان 

 5/2 36/3±99/0 کنند.کارکنان این سالن نیازهای خاص من را درک می

 4 54/3±29/1 باشند.منافع من می کارکنان این سالن صمیمانه خواستار تأمین

س
ل ملمو

عوام
 

 5/4 74/3±11/1 باشد.این سالن دارای تجهزات مدرن و جدید می

 3 70/3±02/1 د.گیربازسازی قرار میبار موردچندوقت یکسالن هر استفاده در اینتجهیزات مورد

 1 55/3±16/1 شوند.بار تعویض میوقت یکچنداستفاده در این سالن هرتجهیزات مورد

 6 99/3±00/1 باشد.سالن دارای محیطی تمیز و زیبا میاین 

 2 62/3±23/1 باشند.های تمیز و مناسب میسالن همگی دارای لباسکارکنان این 

 5/4 74/3±11/1 سالن خوب انتظار دارم، مطابقت دارد.سالن با آنچه که از یک ظاهر این 

ی
پاسخگوی

 

 2 50/3±15/1 شود.به تماشاگران ارائه می بسیاریخدمات  در این سالن

چه زمانی خدمات ارائه  طور دقیقکه به من بگویند توانند بهسالن می کارکنان این

 د شد.نخواه
07/1±43/3 1 

ارائه  ترین زمان ممکنسریع در نیاز تماشاگران راخدمات مورداین سالن کارکنان

 دهند.می
02/1±58/3 3 

 5 77/3±97/0 .هستندتماشاگران  بهکمک این سالن مشتاق کارکنان 

 4 60/3±98/0 باشند.تماشاگران می نیازهای ساختنبرآورده ۀآماد هموارهکارکنان این سالن 
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 ثیرگذار بر رضایتمندی و تمایل به بازگشت تماشاگرانأهای تبندی گویهاولویت -5جدول 

 رتبه یانگینم هاگویه متغیر

ی تماشاگران
رضایتمند

 

 3 40/4±00/1 این سالن تمیز و زیبا است.

 5 74/3±20/1 راحت و مناسب هستند. هااستفاده برای تماشاگران از جمله صندلیتجهیزات مورد

 10 91/3±93/0 کنم.که با سایر تماشاگران در این سالن هستم، احساس راحتی میمن از این

 11 92/3±83/0 دبانه دارند.ؤن سالن با تماشاگران برخوردی مکارمندان ای

 6 75/3±07/1 خدمات مناسب به تماشاگران مشتاق هستند. ۀکارمندان برای ارائ در این سالن

 4 60/3±15/1 .انددیدهای حرفهآموزش خدمات مناسب به تماشاگران  ۀبرای ارائاین سالن کارمندان 

 5/8 81/3±02/1 لن سهل و آسان است.امکان دسترسی به این سا

 12 98/3±82/0 زمان برگزاری مسابقات در این سالن خوب و مناسب است.

 5/8 81/3±16/1 گنجایش این سالن خوب و مناسب است.

 7 77/3±19/1 گیرد.خصوص این سالن صورت میتبلیغات مناسبی در

 2 10/4±11/1 ب است.شدن به این سالن خوب و مناسبلیط برای وارد ۀهزین

های بهداشتی، بوفه، خدمات جانبی در این سالن خوب و مناسب است )سرویس

 (.غیرهپارکینگ و 
 

34/1±09/4 1 

ت
ل به بازگش

تمای
 

، شودبرگزار می ام که در مسابقات بعدی نیز که در این سالنریزی کردهمن برنامه

 شرکت نمایم.
94/0±93/3 8 

 شرکت خواهم ورزشی نیز در این سالن انجام شود، باز هم در آنهای سایر رقابت اگر

 نمود.
02/1±90/3 5/6 

 5/6 90/3±91/0 من سایر افراد را برای دیدن مسابقات فوتسال در این سالن ترغیب خواهم نمود.

، من باز هم به دیدن مسابقات تیم ملی در این ورودی تصورت افزایش بهای بلیدر

 د.سالن خواهم آم
18/1±10/3 1 

های بهتر در سایر مناطق انجام شود، من باز هم این مکان اگر رویدادی مشابه با برنامه

 دهم.را ترجیح می و رویداد ورزشی آن
22/1±58/3 3 

ورزشی، من باز هم در آن  ۀهای ورزشی جدید در این مجموعبرنامه ۀصورت ارائدر

 شرکت خواهم نمود.
07/1±84/3 5 

 4 63/3±26/1 مند هستم زمان بیشتری از اوقات فراغت خود را در این سالن بگذرانم.هلاقمن ع

 2 13/3±13/1 دانم.من خود را فردی متعهد به این سالن می

 

ابعاد کیفیت  ۀمعناداری بین رضایتمندی و کلی ۀبستگی پیرسون نشان داد که رابطهمآزمون نتایج  

ابعاد کیفیت خدمات، اعتماد با ضریب  ۀاز بین کلیمچنین، ه(. P≤05/0) خدمات وجود دارد

( =28/0rبستگی )و پاسخگویی با ضریب همبستگی همبیشترین  دارای (=67/0rبستگی مثبت )هم

 ذکر است کهشایان(. P≤05/0) بودبستگی با رضایتمندی تماشاگران ترین میزان همپاییندارای 
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  مشاهده گردیددر تماشاگران لیگ ایتمندی و تمایل به بازگشت معنادار و مستقیمی بین رض ارتباط

(001/0 Sig= 64/0و+r=)  (شمارۀ شش)جدول. 

 
 نتاج آزمون پیرسون بین متغیرهای کیفیت خدمات با رضایتمندی و تمایل به بازگشت ـ6جدول 

 متغیرها رضایتمندی همدردی اطمینان پاسخگویی اعتماد عوامل ملموس

 عوامل ملموس * 43/0 * 62/0 * 62/0 * 63/0 * 62/0 1

 اعتماد * 67/0 * 54/0 * 58/0 * 65/0 1 

 پاسخگویی * 28/0 * 67/0 * 47/0 1  

 اطمینان * 58/0 31/0 1   

 همدردی * 49/0 1    

 تمایل به بازگشت * 64/0     

 P≤05/0معناداری *سطح 

 

دمات بر رضایتمندی و تمایل به بازگشت یک از ابعاد کیفیت خمنظور تعیین ضرایب اثر هربه

ها با استفاده از طراحی شده بود، داده یک ۀدار شماراساس نموتماشاگران که در این پژوهش بر

 ،هااز توزیع طبیعی داده اطمینانمنظور به ،البته تحلیل قرار گرفت. و افزار آموس مورد تجزیهنرم

ها بیانگر توزیع نرمال داده آن که نتایج گرفته شد کاربه(، KMO) برداریکفایت نمونه آزمون

تحلیل  هایهای شاخصنتایج آزمون با توجه به داده ،لذا ؛متغیره بودمتغیره و چندصورت تکهب

که ) (CMFI)1کای اسکوار بهنجار شدهمقادیر و  دو(و شاخص خی پنجاز  آزادی کمتر ۀ)درج مسیر

، شاخص برازش 2(NFI) برازش هنجار شده، باشد(، اس میاس.پی.دو در اس.معادل مقدار خی

شده انگر آن است که مدل طراحییب 4(RMSEA) ریشه خطای مجذوراتمیانگین و  3(CFI)تطبیقی

)کیفیت خدمات( بر متغیر  ثیر متغیر مستقلأبینی تبرخوردار بوده و توانایی پیش مطلوبی از برازش

اساس مسیرهای تواند برو می باشدمی( را دارا )رضایتمندی و تمایل به بازگشت وابسته

ت اساس کیفیت خدما، میزان تمایل به بازگشت تماشاگران را برپژوهششده در این بینیپیش

 (. شمارۀ هفت)جدول  نمایدبینی ها پیشمندی آنمدیریتی و رضایت
 

 
 

                                                           
1. Comparative Mean Fit Index 

2. Normal Fit Index 

3. Comparative Fit Index 

4. Root Mean Square Error of Approximation 
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 دماتاساس کیفیت خبین تمایل به بازگشت برهای برازش مدل پیششاخص -7جدول 
 

085/0 میانگین ریشه خطای مجذورات  

05/0 سطح معناداری  

17/2 کای اسکوار بهنجار/ درجه آزادی  

98/0 برازش هنجار شده  

99/0 شاخص برازش تطبیقی  
 

 

ها، نتایج تحلیل مسیر حاکی از آن بود که از بین لفهؤمستقیم مثیرات مستقیم و غیرأپس از بررسی ت

، (=23/0β( ( و اطمینان با ضریب اثر=33/0β) دمات، اعتماد با ضریب اثرهای کیفیت خلفهؤم ۀکلی

بین رضایتمندی های پیشلفهؤترین مو مهم هثیر را بر رضایتمندی تماشاگران داشتأبیشترین ت

ثیر را بر میزان أکمترین ت (=11/0β)پاسخگویی با ضریب اثر  ،ند. همچنیناهتماشاگران بود

دستیابی به  ،پژوهش که هدف اصلیاین. با توجه به ه استوالیبال داشترضایتمندی تماشاگران 

که سبب بازگشت مجدد تماشاگران )رضایتمندی ثیرگذار بر أهای تلفهؤبینی ممدلی جهت پیش

 ۀ، میزان تجربتماشاگران تحلیل مسیر نشان داد که با افزایش سطح رضایتمندی نتایج ( بود،شود

 یابدهای ورزشی نیز افزایش میبازگشت تماشاگران به مجموعه مجدد یک مسابقه و تمایل به

)78/0β=( )دو ۀشمار شکل.) 
 

 

 

Tangibleملموس،  : عواملReliability ،اعتماد :Responsibilityپاسخگویی : 

Insurance ،اعتماد :Empathy ،یکدلی :Satisfaction ،رضایتمندی :Future Intentionتمایل به بازگشت : 

 های برازشاساس شاخصتمایل به بازگشت تماشاگران بر ۀکنندیبینمدل تحلیل مسیر پیش ـ2 شکل
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مستقیم ابعاد کیفیت خدمات ورزشی بر رضایتمندی و تمایل به  اثراتبر  حاضر علاوه پژوهشدر 

ی بررسثیرات غیرمستقیم ابعاد کیفیت خدمات بر تمایل به بازگشت نیز موردأ، تبازگشت تماشاگران

 .ه استگردیدگزارش  تشه ۀجدول شمارر دقرار گرفت که مقادیر ضرایب آن 

 
 

 

 به بازگشت تماشاگران اثرات عوامل مؤثر بر رضایتمندی و تمایلـ 8 جدول

 اثر متغیرها
 متغیرها

 مستقیم مستقیمغیر کل

 عوامل ملموس -----> رضایتمندی 15/0 -- 15/0
 اعتماد -----> رضایتمندی 33/0 -- 33/0
 پاسخگویی -----> رضایتمندی 11/0 -- 11/0
 اطمینان -----> رضایتمندی 23/0 -- 23/0
 همدردی -----> رضایتمندی 21/0 -- 21/0
 رضایتمندی -----> بازگشت تمایل به 78/0 -- 78/0
 عوامل ملموس -----> بازگشت تمایل به - 8/0 8/0
 ماداعت -----> بازگشت تمایل به - 11/0 11/0
 پاسخگویی -----> بازگشت تمایل به - 09/0 09/0
 اطمینان -----> بازگشت تمایل به - 12/0 12/0
 همدردی -----> بازگشت تمایل به - 10/0 10/0

 
 

 

 گیریبحث و نتیجه

های مختلف ثیرات آن در حوزهأورزش و تصنعت ابعاد مختلف کیفیت خدمات در  سنجش و ارزیابی

های مجدد فعالیت ۀتماشاگران و تجرب دوبارۀمساعد جهت حضور  ۀایجاد زمین اقتصادی از طریق

، 2012؛ رفای، 153، 2006، 1بودت) بررسی قرار گرفته است مختلف مورد هایپژوهشدر  ورزشی

ر قلمرو صنعت د .(126، 1392، و همکاران معماری؛ 153، 2013نیکلاس و همکاران، ؛  83

های ورزشی ها و تیمن مزایای زیادی را برای باشگاهضایتمندی تماشاگراهای دارای تماشاگر، رورزش

ها است. ورزشگاه تماشاگران در حضور ها ناشی ازترین منبع درآمد باشگاهدنبال داشته و اصلیبه

 ها منجرها در ورزشگاهآن تداوم حضور ترین عواملی که به رضایتمندی تماشاگران ومهم یکی از

 ،نابراین(. ب39، 1391احمدی،  و دوست)علی استاین اماکن  شده درشود، کیفیت خدمات ارائهمی

 حضور از ناشی مزایای و اقتصادی نفعتم حداکثر کسب منظوربه ورزشی مدیرانلازم است 

 کیفیت بهبود درجهت را خود تلاش نهایت ،حضور تداوم این و هاورزشگاه در تماشاگران بیشتر

                                                           
1. Boodet 
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؛ 24، 2006، 1واسل و عثمان، کول) کار گیرندهب ماشاگرانی تنیازها برآوردن و شدهئهارا خدمات

 (.39، 1391دوست و احمدی، علی

 با رتباطا یا راهبرد ۀاستفاد مدیریتکه نیازسنجی  شده حاکی از آن است انجام مطالعاتنتایج  

نع حضور افراد در رویدادهای ها و مواند از طریق شناسایی انگیزهاوتمی ورزش صنعت در مشتری

 معماری) را فراهم سازد (ایدر سطح منطقه یحت)مجدد یک رویداد ورزشی  ۀورزشی، شرایط تجرب

 محصول واقعی عملکرد و مشتری انتظارات بین متفاوت درک از ضایت(. ر125، 1392، و همکاران

 وتجربه  ،همچنین و نسازما محصول صرفز ما مشتری قبلی تجربیات وشود می حاصل سازمان یا

 لوالک،) کندمی ایفا اساسی ینقش وی انتظارات دهیشکل در کننده،عرضه سازمان با تعامل

(. 23، 2013 ،3کوجی و یاشیرو؛ 129، 2008فوروهالت و اسکوتل،  (.41، 2001، 2والکر و پیترسون

دانند، سازمان می مات را نماینده و معرفدهندگان خدکه مشتریان ارائهجاییآناز ،درحقیقت

 ،لذا ؛دهد قرار تأثیرتحت سازمان درقبال را هاآن آتی هایالعملعکستواند می مشتریان رضایتمندی

 جاد،ای از طریق مشتریان رضایتمندی در راهبردی ابزار یک عنوانبه مشتری با ارتباط مدیریت

 عاملی عنوانبه مشتریان و انحامی و باشگاه بین وابستگی حس و وفاداری افزایش و نگهداری، جذب

 با راهبردی و تعاملی مدیریت نیازمند امر این که کندمی عمل ورزشی باشگاه از حمایت در حامی

توجه  (2015) و همکاران 4مورنو(. 292، 2013 و همکاران، تئودوراکیس) باشدمی ورزش مشتریان

که  هستندثر دانسته و معتقد ؤها مبه عواطف و نیازهای احساسی تماشاگران را در حضور مجدد آن

برخورداری از منابع انسانی متخصص که از توانایی لازم برای ایجاد روابط ارتباطی منطقی با 

جذب سایر تماشاگران را از  ۀبر جذب تماشاگران قبلی، زمین باشند، علاوه برخوردارتماشاگران 

معنادار  ۀکه بیانگر رابطپیشین  مطالعاتهای یافتهبا توجه به کند. تماشاگران سابق فراهم میطریق 

در مسابقات  هاخدمات و اقدام به حضور مجدد آنرضایتمندی تماشاگران از کیفیت میزان بین 

دوست و علی؛ 286، 2013 و همکاران، تئودوراکیس ؛31، 2013کوجی،  و یاشیرو) باشدورزشی می

گذار بر رضایتمندی تماشاگران حاضر در ریثأعوامل تحاضر  پژوهشدر  .(39، 1392احمدی، 

های مدیران سازمانده توسط شبینیاساس کیفیت خدمات پیشوالیبال برمسابقات لیگ جهانی 

 ۀرابط بیانگر وجود پژوهشنتایج  .تبررسی قرار گرف مورددر محل سالن ورزشی آزادی  ورزشی

                                                           
1. Osman, Cole & Vessele 

2. Patterson & Walker 

3. Yasuhiro & Koji 

4. Moreno 
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های تمایل به بازگشت مجدد به سالن بامعنادار بین کیفیت خدمات و میزان رضایتمندی تماشاگران 

فاکتورهای  ۀکه دستیابی به یک مدل جامع که بتوانند کلیاینرغمعلی. (=64/0β) ورزشی بود

و  (2006) اما به اعتقاد شونک ؛رسدنظر میدهد، مشکل به بررسی قرارکیفیت خدمات را مورد

ورزشی،  ۀکیفیت مجموع ،ت دسترسیکیفی ۀکیفیت خدمات دربرگیرند ،(2008) ریوو چالاد شونک

کیفیت خدمات و "که با عنوان  پژوهشیدر  هاآنباشد. کیفیت اقامتگاه و حتی کیفیت مسابقه می

 ۀبرگیرندکه در، دسترسی را ندانجام داد "تمایل به حضور تماشاگران در رویدادهای ورزشی

زمینه اینترین عامل در، مهمباشدنقل عمومی میوها و وسایل حملآزادراه برخورداری از پارکینگ،

ورزشی با تماشاگران  ۀان مجموعچگونگی تعامل کارکنعنوان نمودند که  ،. همچنیندانستند

ثیرگذار أها و میادین ورزشی تافراد جهت حضور در سالن ۀزیادی در تمایلات آیندحدتواند تامی

  .باشد

 (=69/0β و P≤05/0) با ضریب اثر کیفیت خدمات ۀلفؤم نشان داد که حاضر پژوهشنتایج 

ثیرگذار أاصلی ت ۀلفؤندی تماشاگران متمرضای و بوده تماشاگرانندی سطح رضایتم ۀندکنبینیپیش

این  که استدر مسابقات لیگ جهانی والیبال ( =78/0βو  P≤05/0) تمایل به بازگشت تماشاگران بر

 و همکاران زاده(، خطیب2012) رفایال (،2015) فرن (،2015) 1رزیتا مطالعاتبا نتایج  یافته

در این  .رد( همخوانی دا1392) احمدی و دوستو علی (1392) و همکاران (، معماری1392)

 خدمات کیفیت معیارهای بین ۀرابط" عنوان با پژوهشی ( در2013) و همکاران تئودوراکیس ارتباط،

 قرار ییدأتمورد را بررسی این در موجود نتایج ،"فوتبال ایحرفه یاهورزش در رضایت تماشاگران و

 اعتماد، قابلیت پاسخگویی، ملموسات،) خدمات کیفیت عامل پنج بین که گزارش کردند و داده

در براین، علاوه .دارد وجود یدارامعن ارتباط تماشاگران رضایتمندی با (بودندسترسدر و امنیت

یی، )اعتماد، همدردی، پاسخگو مدیریتیمقیاس کیفیت خدمات از بین پنج خردهحاضر  پژوهش

ثیر أ( بیشترین ت=23/0β( و اطمینان )=33/0β) اعتماد هایمقیاسخرده ،اطمینان و عوامل ملموس(

 مطالعاتبا نتایج  این مهم که ندن داشتتمایل به حضور مجدد تماشاگراو بر رضایتمندی  را

 یی( همسو2013)وو ( و جان2015) نرف (،2015) (، رزیتا1392) دوست(، علی1392) زادهخطیب

 ،بلیت فروش جمله ثیرگذار بر رضایت تماشاگران ازأت فرایندهایای از همجموع با توجه به .داشت

 حین که هستند ورزشی محصول بنیادی هایویژگی از که بدنی بازرسی و راهنمایی جمعیت، کنترل

که جاییو نیز ازآن دنگیرمی انجام هاورزشگاه در کارکنان توسطآن از  پسو  برگزاری مسابقات

 برای های لازم راآموزش که هستند یداوطلبو  موقتی کارکنان ،هاورزشگاه این در خدماتی کارکنان

                                                           
1. Rozita 
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 علل از یکی کنندۀتوجیه ،صورت عدم توجهدر تواندمی عامل این اند،ندیده کیفی خدمات ارائۀ

 (.38، 1391احمدی،  و دوستعلی) باشد خدمات کیفیت از تماشاگران بالای ضایتینار

ثیر برخورداری از نیروی انسانی أبا اشاره به ت (2008) 2ولینو گر (2006) 1بودتراستا، دراین

به این نتیجه رسیدند که کیفیت  های ورزشیمشتریان در سازمانتمندی ر رضایبمتخصص و ماهر 

تواند نیازهای عاطفی تماشاگران می یارضا مدیریت و عوامل انسانی و پرسنل خدماتی از طریق

 ۀزمیندر پژوهشینیز طی  (2015) رزیتا و همکاران افزایش دهد.احتمال بازگشت مجدد افراد را 

مجدد گزارش کردند که نیروی  ۀهای ورزشی بر تمایل به استفادثیر کیفیت خدمات مجموعهأت

های لازم بر ایجاد انگیزهاطمینان، علاوه اد وتواند از طریق ایجاد احساس اعتممی انسانی شایسته

سابق فراهم  نمشتریان جدید را از طریق مشتریا جهت حضور مجدد تماشاگران، شرایط جذب

بر حضور مجدد ثیر معنادار صنعت خدمات توسط منابع انسانی أمستقیم و ت ۀرابط ،بنابراین ؛نماید

هدف  با استراتژیکای نیازمند طراحی برنامه (دباشحاضر می پژوهشهای که از یافته)ن تماشاگرا

همخوانی  نتایج بسیاری از مطالعاتبا این مهم که است زمینه اینهای مهم درشناسایی اولویت

( 2002) گوشییاما اما .(1440، 2015، و همکاران فرن؛ 124، 1392معماری و همکاران، ) داشت

 متغیرهای از کارکنان را مهارت انسانی و ارتباطی درو عدم برخورداری از  ادبانهبی پاسخگویینیز 

تواند منابع مالی که همواره می دانست ورزشی رویدادهای از مجدد بازدید بر ثیرگذارأت منفی

 ؛های رقبا را فراهم نمایدسازمان های ورزشی را تهدید کرده و شرایط جذب مشتریان باسازمان

 مناسب انتخاب و آموزش حاصل ،میزبان مسابقات هستند های ورزشی کهموفقیت باشگاه ،بنابراین

 دلسوزی، ابتکار، ادب، ،توانایی مندی،علاقه .پردازندمی نقش ایفای به سازماندر که  است افرادی

 خدماتی مؤسسات کامیابی در مهمی عوامل ارکنانشناسی کوقت و آراستگی مناسب، برخورد

 استخدام، گزینش، عوامل به باید خدمات ارائۀ در کارکنان نقش به توجه با ،بنابراین ؛باشندمی

 (.40، 1391احمدی،  و ستدوعلی) دشو توجه هاآن انگیزش و پرورشوآموزش

های فراوانی جهت بهبود کیفیت خدمات در صنعت مدل ،(2009) سوتارکوکس و به اعتقاد سیل 

شود که عواملی اتلاق می ۀت به مجموعکیفی ،اید دانست که در قلمرو ورزشاما ب ؛ورزش وجود دارد

ها قادر به توزیع آن دیگر سازمان کهنحویبه ؛شودرقابت می ۀشدن یک سازمان در عرصسبب پیشرو

 و همکاران کیم ،؛ درمقابلشوداطلاق می "ییخدمات استثنا"این عوامل به  که خدمات نباشند

 لیگ مشتریان مجدد خرید به تمایل و ندیبر رضایتم خدمات کیفیت ابعاد ثیرأ( در بررسی ت2006)

                                                           
1. Boodet 

2. Greenwell 
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 قابلیت اطمینان ،خدمات کیفیت ابعاد میان از گزارش کردند که جنوبی ۀکر بسکتبال ایحرفه

دارای و ملموس  ابعاد فیزیکی ،همچنین .ه استداشت مشتریان رضایتمندی بر را ثیرأت بیشترین

نیز در بررسی  (2011) و همکاران لی .اندبوده تماشاگران مجدد خرید به تمایل با ارتباط بیشترین

گزارش کردند که همدلی  تمایل به بازگشت تماشاگران در مسایقات گلف از طریق مدل سرکوال

 پژوهشنتایج با این امر باشد که ان میگوی میزان تمایل به بازگشت تماشاگرپیش ،متغیر اصلی

 .مغایرت داردحاضر 

عوامل ملموس در استادیوم  در پژوهش حاضر، ندی تماشاگرانمیتثیرگذار بر رضاأت از دیگر عوامل

ثیر کیفیت أدر بررسی ت (1392) و همکاران زادهخطیبزمینه، دراین(. =15/0β) ورزشی بود

کید بر نقش چشمگیر عوامل ملموس بر رضایتمندی و أبا ت میزان بازگشت تماشاگران ربخدمات 

 هایسرویس همچون عواملیکه  نداظهار داشت ورزشی هایحضور مجدد تماشاگران در استادیوم

 استادیوم معماری استادیوم، طراحی راهنما، مئعلا ها،پارکینگ صوتی، سیستم ها،یصندل بهداشتی،

 کیفیت بر زیادی بسیار ثیرأت باشد، خدمات ارائۀ ملموس هایجنبه به مربوط کهی عوامل سایر و

 هایشناسایی چالش ۀزمیندر پژوهشیطی نیز  (1394)انو همکار قزلسفلو .دارد ورزشی ۀمجموع

ثیر تسهیلات رفاهی از أضمن اشاره به ت ،های بومی و سنتی استان گلستانورزش جذب تماشاگر در

مختلف  ۀقبیل اقامتگاه، سهولت در دسترسی و توانایی تماشاگران برای استفاده از وسایل نقلی

و آموزش های محلی نقش چشمگیر بنگاه، ر ورزشگاهها دآنتر عمومی و شخصی جهت حضور بیش

را مجدد تماشاگران  ۀتجربخدمات مطلوب و  ۀارائ ارتباط با درنیاز منابع انسانی های موردمهارت

 استادیوم پارکینگ جایگاه و فضا به مربوط مشکلات رفع ،بنابراین ؛بیش از پیش آشکار نمودند

 کارگیریذکر است که بهشایان .شود محسوب تماشاگران بیشتر جذب ایبر عاملی عنوانبه تواندمی

 و ترافیک و ازدحام از جلوگیری منظوربه کارکنانی استخدام ،گسترده مومینقل عوحمل سیستم

و  ناظمی) باشد مشکلات این حل کارهایراه از تواندمی اضافی پارکینگ خرید یا ساخت ،نهایتدر

  (.71، 1392، همکاران

خواهد  دنبالبه ورزشی هایمجموعه و هاباشگاه برای را بسیاری مزایای مشتریان رضایتمندی لذا،

از  یکی .باشدمی مشتریان حضور از ناشی ها،باشگاه درآمد منبع تریناصلی کهطوریبه ؛داشت

 هایمجموعه در هاآن حضور تداوم و مشتریان رضایتمندی به منجر که فاکتورهایی ترینمهم

(. 124، 1392، و همکاران معماری) است اماکن این در شدهارائه خدمات کیفیت شود،می یورزش

شده در کید بر نیازسنجی مناسب از کیفیت خدمات ارائهأحاضر ضمن ت پژوهش هاییافته

های ورزشی به نیازهای ارتباطی تماشاگران توجه بیشتر مدیران سازمان بیانگرهای ورزشی، استادیوم

شده ن و امنیت ایجادن برگزاری مسابقات، اطمیناولائاندرکاران و مسمیزان اعتماد به دستاز قبیل 
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 ؛باشدازها و مشکلات تماشاگران میبودن مدیران اجرایی به نیهای ورزشی و پاسخگودر استادیوم

پیروی ندن رضایت مشتری رساحداکثرکه از به، سازمانی های ورزشیرقابت سازماندر دنیای پر زیرا،

 چنین در ؛شودمیجذب تماشاگران برخوردار  ۀاز سودآوری بیشتری در حوز تر بوده وکند، موفق

برد حاکم  د ـاست که منافع باشگاه، تماشاگران و مدیران سازمان همسو بوده و وضعیت بر شرایطی

 (.126، 1392، و همکاران معماری؛ 40، 1391دوست و احمدی، علی) گرددمی

تماشاگران  های حضورپیشین که نیازسنجی مناسب از انگیزه مطالعاتبا توجه به نتایج  ،اراستدراین

موردتأیید قرار برگزاری رویدادهای ورزشی  های متولی درهای سازمانریزیبا استفاده از برنامهرا 

ی هاکه جذب نیروی انسانی متخصص، برگزاری کارگاه استآن  بیانگرحاضر  نتایج پژوهش، دادمی

شدن نیازهای اصلی آموزشی با هدف تقویت مهارت ارتباطی مدیران اجرایی و توجه به برآورده

؛ های ورزشی قرار گیردکنندگان مسابقات و مدیران مجموعهبرگزارکاری تماشاگران باید در اولویت 

اشاگران رساندن منفعت و منابع اقتصادی ناشی از حضور تمحداکثرمدیران ورزشی برای به ،بنابراین

 های ورزشیدر مجموعهسو و تداوم حضور تماشاگران سابق و جذب تماشاگران جدید از یک

ضمن  بایستی(، م293، 2013 و همکاران، تئودوراکیس؛ 59، 2013کوجی،  و یاشیرو)دیگر ازسوی

، 1392حمدی،ا و دوست)علی شدههایی کارا با هدف بهبود کیفیت خدمات ارائهطراحی استراتژی

راستای کرده و در بندییازهای تماشاگران را اولویتن(، 203، 1392، و همکاران زادهخطیب؛ 38

 .ریزی نمایندبرنامه هاآن ۀبهین برآوردن

حضور مجدد  بر ثیر معنادار کیفیت خدماتأحاضر که بیانگر ت پژوهشهای با توجه به یافته ،بنابراین

اقتصادی  ۀکردن چرخاستراتژی کارا جهت فعال ،حمایت از تیم ملی و همچنیندر تماشاگران 

های اعتماد و اطمینان تماشاگران به پرسنل اجرایی و لفهؤمکه جاییآناز و نیز باشدورزش می

ه رضایتمندی تماشاگران بود یبهبود و ارتقا ۀترین گویمهم ،شده در محل استادیومخدمات ارائه

غیرملموس در محل استادیوم از طریق  ات ملموس ونیازسنجی دقیق خدمشود با پیشنهاد می، است

و دیده کارگیری کارکنان آموزشهتجربه و بهای ستادی متشکل از مدیران متخصص و باایجاد گروه

کردن نیازهای اصلی گویی و مرتفعپاسخ ۀخصوص شناسایی و نحودرمهارت ارتباطی بالا  برخوردار از

برای  میزبانی ها به اهداف اقتصادی، شرایطتیابی باشگاهدس ۀنمودن زمینتماشاگران، ضمن مهیا

 د.نمو پایه را فراهمهای ملی های سنی مختلف و تیمالمللی مشابه در ردههای بینتورنمنت

بنابراین با توجه به نتایج پژوهش حاضر، کیفیت خدمات ارائه شده در محل برگزاری رویدادهای 

ح رضایتمندی تماشاگران دارد که پیامد این موضوع تمایل ورزشی عامل بسیار مهمی در بهبود سط

لذا مدیران و مسوولان برگزاری مسابقات  باشد.تماشاگران جهت حضور مجدد در رویدادهای آتی می
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از طریق نیازسنجی دقیق و مناسب از تسهیلات خدماتی و ارائه شده در مکان برگزاری مسابقات از 

 .منافع حضور گردشگران بهره ببرند

های مرتبط با عوامل تاثیرگذار بر حضور مجدد گردشگران، مبین آن بود که اما بررسی گویه

دیده و متخصص و همچنین ارائه خدمات تسهیلاتی از قبیل برخورداری از نیروی انسانی آموزش

های مناسب از های بهداشتی پاکیزه و همچنین استفاده از صندلیبوفه، پارکینگ، وجود سرویس

های آموزشی شود از طریق برگزاری کارگاهباشد. لذا پیشنهاد میهای اصلی تماشاگران میتاولوی

جهت آموزش منابع انسانی متخصص و همچنین فعال کردن بخش داوطلبی در جریان برگزاری 

 مسابقات، بتوان ضمن ارائه خدمات مورد نظر تماشاگران، زمینه حضور مجدد آنها را نیز فراهم نمود.
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Abstract 

The supply of quality service in sport, will enhance more new audience, develop 

jobs and reducing absence of athletes. In fact, service quality is the one of the 

main factor lead to satisfaction and continuity of future attendance in sport 

spectators. Therefore, the main purpose of this research was structural equation 

model of service quality and satisfaction on sport spectator’s future intention in 

terms in world volleyball’s league. Random ally and purposely. N=375 sport 

spectators that participated in national volleyball league, selected as sample size, 

purposely and randomly. To data collection, Chen (2011) service quality 

questionnaire and Shonk (2006) future intention questionnaire were used. For 

data analysis, after conceived about normality, SPSS soft wear in descriptive and 

deduction statically and AMOS to deception of SEM was used. The results 

showed that there was significant relationship between service quality and 

satisfaction with future attendance by audiences. Also among all service quality 

sub-scales, reliability had higher impact on spectator’s satisfaction. Therefore, 

having human resources specialist that had adequate expertise skills in 

proportional with Azadi Sport Complex facilities, result in audience’s future 

attendance by improvement of spectator’s reliability and their satisfaction. 
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