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در دو دهه اخير، علاقمندي به كيفيت خدمات در صنعت ورزش افزايش پيدا 
تـرين   اي كـه امـروزه، كيفيـت خـدمات يكـي از مهـم       كرده است؛ به گونـه 

ها در زمينه مديريت خدمات و بازاريابي ورزشي است. بدين منظـور   سرفصل
نامه كيفيت خدمات در اين پژوهش با هدف پايايي سنجي و اعتباريابي پرسش

ورزش (اسپورت سرو) به عنوان ابزاري جهت سنجش كيفيت خدمات ادراك 
شده تماشاگران طراحي و اجـرا شـده اسـت. بـا مطالعـه پيشـينه پـژوهش،        

گيـري كيفيـت خـدمات     سوالي تئـودراكيس بـراي انـدازه    20پرسشنامه اي 
ال ايران بودنـد  جامعه آماري كليه تماشاگران ليگ برتر فوتساستفاده گرديد. 

نفر يه طور تصـادفي بـه عنـوان نمونـه      384كه طبق فرمول كوكران تعداد 
در اين مطالعه پس از بررسي روايي محتوا، جهـت بررسـي   انتخاب گرديدند. 

روايي سازه از تحليل عاملي اكتشافي و تاييـدي، و بـراي بررسـي پايـايي از     
تايج تحليل عاملي اكتشـافي  پايايي تركيبي و آلفاي كرونباخ استفاده گرديد. ن

درصد واريانس و شـاخص كيسـن    66/70نشان دهنده چهار عامل با تبيين 
درصد بود. پايايي پرسشنامه نيز توسط روش آلفاي كرونباخ و  87ماير الكين 

گزارش گرديدند. با توجه به اين كـه   96/0و  92/0پايايي تركيبي به ترتيب 
همگـي در حـد مطلـوبي گـزارش      نامـه  هاي روايي و پايايي پرسش شاخص

اي روا و پايـا در   نامـه  توان از اين پرسش نامه به عنوان پرسـش  گرديدند، مي
  گيري كيفيت خدمات در بين تماشاگران استفاده نمود. اندازه

  
  كليديگان واژ
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1. SPORTSERV 

In the past two decades, the sports industry has been 
proposed interest in service quality; So that nowadays, 
service quality is one of the most important topics in the 
field of sports management and marketing services. For 
this purpose, This  research  has  been  designed  and  
conducted  to  evaluate  the  Reliability and Validation 
of Service Quality in Sport Questionnaire 
(SPORTSERV) as  an  instrument to assess the status of 
Perceived service quality of spectators. A 20 question 
questionnaire of theodorakis has been used to measure 
the service quality by studying the background of 
existing researches. The population under study was 
spectators in Futsal Premier League, according to the 
formula Cochran was selected 384 people as sample 
randomly. In this research, the exploratory and 
confirmatory factor analysis was  used  to  evaluate  the  
validity  of  structure  after  assessing  the  validity  of  
content  and convergent validity (average variance 
extracted). And, to evaluate the combinational 
reliability, Cronbach’s Alpha was used. The results of 
exploratory factor analysis indicated that four factors 
were explained by 70.66% of variance, and KMO was 
measured 87%.  The reliability of the questionnaire was 
reported to be 0.92 and 0.96 based on Cronbach’s Alpha 
and combinational reliability, respectively.Given the fact 
that the validity and reliability indexes of questionnaire 
have all been reported to be in a satisfactory condition, 
this questionnaire can be used as a valid and reliable 
questionnaire to measure sports Justice and its 
dimensions. 
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  همقدم
ها و  ورزش در حال حاضر داراي يكي از محكم ترين پايگاه

باشد. افراد جامعه و  هاي اجتماعي در جامعه مي بالاترين جايگاه
ها و اقشار گوناگون هر يك به نوعي به ورزش وابسته  گروه

). و اين وابستگي همزمان 2: 1394صفانيا، هستند (ساراني و 
اي شدن ورزش و افزايش هيجانات ناشي از مسابقات  با حرفه

هاي ورزشي نيز افزوده  آن، به تدريج بر تعداد تماشاگران رشته
است. تماشاگران با توجه به نقشي كه در هيجان و جو 

ها و  رويدادهاي مختلف ورزشي دارند، يكي از اجزا، مهم ليگ
: 1388بقات مختلف ورزشي هستند (قاسمي و همكاران، مسا
گذار در موفقيت  ). تماشاگران، يكي از عناصر مهم و تاثير69
). 66: 1392هاي ورزشي هستند (ناظمي و همكاران،  تيم

تماشاگران ورزشي از يك سو نقش مستقيمي در تعيين 
درآمدهاي رويداد ورزشي از طريق فروش بليط دارند و از سوي 

ر، نقش غير مستقيم از طريق فروش ساير محصولات ايفا ديگ
  ). 101: 1392كنند (علي محمدي و همكاران،  مي

يكي از عواملي كه بر حضور تماشاگران در مسابقات 
ورزشي اهميت بسزايي دارد، كيفيت خدمات ارائه شده به آنان 

باشد. و در اين راستا بي شك، بهبود كيفيت خدمات براي  مي
هاي صنعت  داري تماشاگران از مهم ترين بخشجذب و نگه

دهد ارائه  شود. نتايج تحقيقات نشان مي ورزش محسوب مي
خدمات مطلوب به تماشاگران مهم ترين عامل براي افزايش 

ها و  تعداد تماشاگر و در نتيجه كسب درآمد اكثر ليگ
اي سراسر دنيا است (نقل از جابري و  هاي حرفه باشگاه

). كيفيت به عنوان يكي از مهم ترين 26: 1392همكاران، 
  ). 130: 1394 معيارهاي ارزيابي خدمات است (بيرامي ايگدر، 

در اين رابطه، تعاريف بسياري از كيفيت خدمات تا به حال 
) بيان 1985( 1صورت پذيرفته است. پاراسورامان، زيتامل و بري

اند كه كيفيت خدمات به معناي داشتن نگرش يا قضاوت  كرده
لي مشتريان از مزاياي يك سرويس يا خدمت است. به ك

اي كه مطالعات نشان داده است، بهبود كيفيت خدمات  گونه
تواند در افزايش بهره وري و عملكرد موفق سازمان موثر  مي

) كيفيت خدمات را شامل 1994( 2باشد. همچنين بيتنر و هابرت
احساس كلي مشتري در مورد مزاياي سازمان و خدمات آن 
تعريف كرده اند. معماري و همكاران به نقل از صالحي و 

تواند  اند ارائه خدمات با كيفيت، مي ) بيان كرده1393همكاران (
از مهم ترين عناصري باشد كه موجب رضايت مراجعه كنندگان 

  شود. مي

                                                                      
1. Parasuraman, Berry, Zeithamel 
2. Bitner & Hubbert          

هاي اندازه گيري كيفيت خدمات، مدل  از مشهورترين روش
پاراسارامون، بري و توسط  1985بوده كه در سال  3سروكوال

، 1393زيتهامل طراحي شده است (اكبري يزدي و همكاران،
). اين مدل از پنج بعد تشكيل شده است. اين پنج بعد 84

كه شامل تسهيلات فيزيكي،  4) عناصر عيني1عبارتند از: 
ارتباطات و مواد اوليه موجود در سازمان   تجهيزات، پرسنل،

نايي انجام خدمات تعهد شده به كه به معني توا 5) اعتبار2است؛ 
به تمايل براي  6) پاسخگويي3طور صحيح و مطمئن است؛ 

كمك به ارباب رجوع و ارائه خدمات در حداقل زمان ممكن 
كه به صلاحيت سيستم و حسن  7) اطمينان4شود؛  اطلاق مي

) 5شهرت در ارائه خدمات به طور مودبانه و مطمئن اشاره دارد؛ 
يي نزديك شدن به ارباب رجوع و تلاش كه به توانا 8همدلي

شود (سجادي و همكاران،  براي درك نيازهاي او اطلاق مي
). كه در صنايع مختلف مورد استفاده قرار گرفته 35: 1390

است. با مطالعه در ادبيات ورزش و اوقات فراغت به چندين 
ها از مدل  خوريم كه تقريبا تمامي اين مدل مدل بر مي

 1990ن مدل پايه استفاده نموده اند. در سال سروكوال به عنوا
را كه شامل چهار بعد  10مدل ركوآل 9مك كي و كرامپتون

باشد  (اطمينان، قابليت اعتماد، پاسخگويي و شواهد فيزيكي) مي
) مدل 1993(11طراحي كردند و پس از آن هوات و همكاران

) 1995( 13، مك دونالد و همكاران12سي اس كيو-اي آر ام سي
، چانگ 16) مدل كيواسك1995( 15، كيم و كيم14م كوآلمدل تي

، لام و 18) مدل اس كيو اف اس2003( 17و چلادوراي
 21، كو و پاستور20اي اس ) مدل اس كيو2005( 19همكاران

، و در نهايت تئودوراكيس 22) مدل اس اس كيو آر اس2005(
را كه شامل پنج مولفه (موارد 23) مدل اسپورت سرو2001(

                                                                      
3. Service Quality Technique. 
4. Tangibles 
5. Reliability 
6. Responsiveness 
7. Assurance 
8. Empathy 
9. MacKay and Crompton 
10. REQUAL 
11. Howat et al. 
12. CERM-CSQ 
13. McDonald et al. 
14. TEAMQUAL 
15. Kim and Kim 
16. QUESC 
17. Chang and Chelladurai 
18. SQFS 
19. Lam et al. 
20. SQAS 
21. Ko and Pastor 
22. SSQRS 
23. SPORTSERV 
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باشد  خگويي، امنيت و مولفه دسترسي) ميملموس، اعتبار، پاس
). 164: 2008، 1را طراحي نمودند (تئودوراكيس و الكساندريس

هاي تيم كوآل و اسپورت سرو بر روي  كه در اين بين، مدل
تماشاگران ورزشي صورت پذيرفته است (اكبري و همكاران، 

)، مدل تيم 1995(2). مك دونالد، ساتن و ميلن105، 1393
گويه  39ها  محيط بسكتبال آمريكا ارائه كردند. آن كوآل را در

ويژه محيطي را بر اساس پنج بعد اصلي سروكوآل، توسعه 
سنجد، به  دادند. تيم كوآل، انتظارات و ادراكات از خدمات را مي

شامل يك ارزيابي وزني مهم در مورد هر يك  علاوه تيم كوآل 
كاران از پنج بعد كيفيت خدمات است. تئودوراكيس و هم

اي  )، مدل اسپورت سرو را در محيط بسكتبال حرفه2001(
ها پايايي و روايي مقياس را با استفاده  يونان استفاده كردند. آن

  هاي آماري مناسب تاييد كردند. از روش
هاي اخير، مطالعه در مورد كيفيت خدمات به طور  در دهه

كه دهد  ها نشان مي تصاعدي افزايش يافته است و اين پژوهش
تواند منجر به بهبود عملكرد سازمان و  چگونه بهبود كيفيت مي

اي كه امروزه كيفيت خدمات يكي از مهم  رقابت شود، به گونه
ها در زمينه مديريت خدمات و بازاريابي است  ترين سرفصل

). مطالعات نشان داده است، 68: 1392و همكاران،  (رمضانيان
ثرگذار باشد (عليدوست كيفيت خدمات بر رضايتمندي مشتريان ا

). افزايش 305: 2015، 3؛ بنسل و تيلور31: 1391و احمدي، 
وفاداري، ميل به ماندن مشتري،   رضايت مندي، منجر به تعهد،

ايجاد پيوند دو سويه ميان ارائه دهنده خدمت و مشتري و 
افزايش تحمل مشتري نسبت به مشكلات در ارائه خدمات 

). بنابراين رضايت مندي،  2002، 4شود (ژائو، باي و هوي مي
باشد  افزايش مي تصوير مثبت مشتري درباره كيفيت خدمات را 

اگر در اراده كيفيت خدمات، مشاركت  )،  2002، 5(كارونا
توانيم سبب برآورده شدن نيازها و  مشتريان را لحاظ كنيم، مي

انتظارات مشتريان و به دنبال آن باعث رضايتمندي مشتريان از 
). امين 68: 1392شويم (نقل از رمضانيان و همكاران، خدمات 

) در پژوهش خود پي بردند كه تسهيلات 2008(6الدين و لي
ورزشگاه پيش بيني كننده قوي رضايت تماشاگران است، 
تسهيلات ورزشگاه مانند زيبايي، امنيت، راحتي و نظافت 

توانند موجب رضايت تماشاگران شوند. لي، كيم،  ورزشگاه مي

                                                                      
1. Theodorakis & Alexandris 
2. Mcdonald, Suton, Milne 
3. Bansal & Taylor 
4. Zhao, Bai & Hui 
5. Caruana 
6. Aminuddin & lee 

)، در پژوهش خود كه بر روي بازيكنان 2010( 7و سگاسكو 
گلف انجام دادند، به اين نتيجه رسيدند كه ملموس بودن و 
همدلي دو جنبه مهم از كيفيت خدمات است كه بر رضايتمندي 

گذارد. با اين وجود، همچنان  مردان و زنان گلف باز تاثير مي
سنجش كيفيت خدمات در صنعت خدمات ورزشي موضوعي 

). كو و 43: 1389و همكاران،  حث برانگيز است (سيدجوادينب
) دريافتند كه ابعاد كيفيت خدمات بر روي 2015( 8همكاران

كيفيت خدمات ادراكي تماشاگران بيسبال تاثير مثبتي و معني 
  داري دارند.

با عنايت به مطالب ذكر شده و با توجه به اينكه مفهوم 
شمار مهم ترين موضوعاتي ها در  حضور تماشاگران در ورزشگاه

است كه در رويدادهاي ورزشي توجه محققان را به خود جلب 
هاي مختلف در زمينه  نموده و همچنين با رشد انجام پژوهش

كيفيت خدمات در صنعت ورزش و اهميت اين موضوع در 
ورزش، متاسفانه تاكيد اندكي براي ساخت ابزاري مناسب جهت 

تماشاگران شده است. و بررسي كيفيت خدمات ادراك شده 
هاي مورد استفاده و  همچنين با عنايت به اينكه اغلب مقياس

هاي بين فرهنگي  ساخته شده در ديگر كشورها به علت تفاوت
باشند، محقق را  ها نيز استاندارد شده مي و تاثير بر نتايج پژوهش

بر آن داشت كه به تعيين روايي و پايايي پرسشنامه اسپورت 
ش كيفيت خدمات ادراكي تماشاگران، به سرو جهت سنج

  منظور تحقق اهداف مورد نظر بپردازد.
  
  پژوهششناسي  روش

روش پژوهش حاضر، توصيفي و از نوع همبستگي مبتني بر 
باشد كه به بررسي ساختار عاملي و با  معادلات ساختاري مي

پردازد. جامعه آماري كليه  هدف تبيين مدل اندازه گيري مي
گ برتر فوتسال ايران بودند و به علت نامشخص تماشاگران لي

در  حجم نمونه، فرمول كوكرانبودن جامعه مورد بررسي، طبق 
نفر در نظر گرفته شد و  384تعداد  05/0سطح خطاي 

اي در بين تماشاگران  ها به شيوه تصادفي چند مرحله پرسشنامه
حاضر در سه بازي ليگ برتر فوتسال توزيع گرديد و در نهايت 

پرسشنامه برگشت و مورد استفاده قرار گرفت. پس  336داد تع
هاي كيفيت خدمات، مدل اسپورت سرو مناسب با  از مرور مدل

تماشگران شناخته و مورد استفاده قرار گرفت. پرسشنامه 
اسپورت سرو توسط تئودراكيس، الكساندريس، سيگيليس و 

                                                                      
7. Lee, Kim, Ko, Sagas 
8. Koo et al. 
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س، سوال كه پنج مولفه موارد ملمو 20)، از 2013( 1كارونيس
قابليت اطمينان، دسترسي، امنيت و پاسخگويي كاركنان تشكيل 

اي  شده است. اين پرسشنامه بر اساس مقياس هفت گزينه
) تنظيم شده بود و همچنين 7تا خيلي زياد=  1ليكرت (از كم=

سوال جمعيت شناختي (سن، وضعيت تاهل و  3داراي 
ز هاي تخصصي پرسشنامه، با چند تن ا تحصيلات) بود. سوال

اساتيد مديريت ورزشي كنترل شد. بنابراين پرسشنامه از روايي 
صوري بالايي برخوردار است. همچنين در اين تحقيق جهت 
بررسي روايي سازه از تحليل عاملي اكتشافي و تاييدي، و براي 
بررسي پايايي از پايايي تركيبي و آلفاي كرونباخ و جهت تحليل 

استفاده  3و ليزرل 2.اسها از نرم افزارهاي اس.پي.اس داده
  گرديد.
  
  هاي پژوهش يافته
هاي جمعيت شناختي  هاي حاصل از بررسي ويژگي يافته
دهد كه اكثر تماشگران ليگ برتر  هاي تحقيق نشان مي نمونه

) و پس از ٪8/51باشند ( سال مي 30تا  20فوتسال در رده سني 
دارند.  در رده دوم قرار 8/23سال با حدود  40تا 31آن تماشاگران 

باشند. و  متاهل مي ٪9/42تماشاگران مجرد و  ٪6/53همچنين
 ٪5/31تماشاگران تحصيلات ديپلم و پس از آن  5/34٪

تماشاگران داراي تحصيلات ليسانس هستند. براي ارزيابي روايي 
پرسشنامه از چندين روش استفاده گرديد. ابتدا ابزار پژوهش 

، نسخه ترجمه شده توسط نويسنده مقاله انجام پذيرفت. سپس
اين مقياس طي فرايند ترجمه معكوس توسط دانشجوي دكتري 
مترجمي زبان انگليسي، به زبان انگليسي برگردانده شد. مطابقت 
داشتن نسخه ترجمه شده فارسي به انگليسي با نسخه اصلي اين 
مقياس، به تاييد صحت ترجمه نسخه فارسي، پرسشنامه اسپورت 

رحله ترجمه نسخه فارسي، اين نسخه در سرو، انجاميد. پس از م
نفر از اساتيد مديريت ورزشي ارسال و نظر نهايي آنان در  5اختيار

پرسشنامه مورد سوال قرار  4مورد روايي صوري و روايي محتوايي
گرفت و پرسشنامه را مناسب دانستند. پس از اين مرحله، براي 

افي و بررسي ساختار عاملي پرسشنامه از تحليل عاملي اكتش
تاييدي استفاده شد. از تحليل عاملي اكتشافي براي سنجش بار 
عاملي سوالات پرسشنامه استفاده شد و براي تعيين اين كه مواد 
پرسشنامه از چند عامل اشباع شده اند، از شيوه چرخش 
واريماكس استفاده شد (رحمانيان، واعظ موسوي و زيد آبادي، 

                                                                      
1. Theodorakis, Alexandris, Tsigilis & Karvounis 
2. SPSS 
3. Lisrel 
4. CVR 

)، تحليل عاملي = n 336ت(). با استفاده از كليه مشاهدا1393
 66/70منجر به شناسايي چهار عامل با واريانس تبيين شده 

درصد گرديد كه عوامل شناسايي شده در تحليل عاملي اكتشافي 
گذاري گرديدند. واريانس تبيين شده  با توجه به پيشينه موجود، نام

درصد)، 144/25هاي دسترسي و امنيت ( براي هر يك از مولفه
درصد) و  549/12درصد)، قابليت اطمينان ( 995/21(پاسخگويي 

باشد. و شاخص كيسن ماير  درصد) مي 969/10موارد ملموس (
، نيز مقادير بار 2بدست آمد. در جدول شماره  868/0الكين 

گذاري چهار عامل استخراج شده نمايش داده شده  عاملي و نام
دي است. پس از تحليل عامل اكتشافي از تحليل عاملي تايي

مبتني بر مدل معادلات ساختاري، براي براي بررسي و تاييد 
هاي پرسشنامه و به عبارت ديگر، تاييد روايي سازه  خرده مقياس

). 1993، 5(عاملي) پرسشنامه استفاده شد (شاتز و گشارولي
نشان دهنده تحليل عاملي تاييدي و مناسب بودن  2شكل

  است.هاي نيكويي برازش الگوي اندازه گيري  شاخص
به منظور بررسي مناسب و مجاز بودن اجراي تحليل عاملي 

هاي مدل اسپورت سرو از آزمون كفايت شاخص  روي گويه
و كرويت بارتلت استفاده شده است كه نتايج  6كيسن ماير الكين

  آن در جدول زير آمده است.
  
نتايج آزمون تحليل عاملي تست بارتلت و شاخص كيسن . 1جدول

  نامهماير الكين پرسش
  مقدار  متغير

شاخص كيسن ماير الكين جهت متناسب بودن اندازه 
  نمونه

868/0  

آزمون بارتلت جهت 
درست بودن تفكيك 

  ها عامل

  47/2884  مقدار مجذور كاي
  336  درجه آزادي

  001/0  سطح معني داري
 

شود مقادير به دسـت   مشاهده مي 1همانگونه كه در جدول 
و سـطح   5/0الكـين بـالاتر از   آمده براي شاخص كيسـن مـاير   

اسـت،   05/0معني داري آزمون كرويـت بارتلـت نيـز كمتـر از     
هــاي  بنـابراين در پـژوهش حاضـر، تحليــل عـاملي روي گويـه     

  اسپورت سرو مجاز است.
با توجه به منابع آماري مختلف براي اجـراي روش تحليـل   

، 1). در شكل1388عاملي از نمودار اسكري استفاده شد (هومن، 
هـا اسـت و محـور عمـودي      ر افقي بيانگر هر يك از گويـه محو

  .دهد مقادير ويژه را نشان مي

                                                                      
5. Shutz & Gessaroli 
6. KMO 
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ژه
 وي
دير

مقا
  

  سوالات

  نمودار شن ريزه براي عوامل استخراج شده. 1شكل
  

  گذاري چهار عامل استخراج شده. هاي آماري و نام توصيف سنجه. 2جدول

  گويه ها  عوامل
بار 
  عاملي

آلفاي 
  ونباخكر

پايايي 
 AVE  تركيبي

دسترسي و 
  امنيت

  713/0  راحتي و دسترس بودن حمل و نقل عمومي

88/0  894/0  553/0  

  717/0  سهولت ورود و خروج به سالن ورزشي
  634/0  سهولت دسترسي به سالن ورزشي

  753/0  احساس امنيت در داخل سالن ورزشي
  624/0  رزشياحساس امنيت در محيط بيروني سالن و
  782/0  احساس امنيت در طول بازي

  763/0  احساس امنيت كلي هنگام حضور در تماشاي بازي ها

  پاسخگويي

  831/0  ارائه شدن بهترين خدمات در اولين زمان ممكن توسط كاركنان

89/0  904/0  647/0  
  730/0  تمايل كاركنان براي كمك به تماشاگران

واقعي تماشگران در پاسخ به نيازهاي آنان، توسط توجه به منافع 
  كاركنان.

797/0  

  754/0  توجه به تك تك تماشاگران به صورت فردي توسط كاركنان.

قابليت 
  اطمينان

  549/0  ارائه شدن خدمات در زمان وعده داده شده

88/0  882/0  656/0  
  692/0  صداقت كاركنان سالن، نسبت به تماشاگران

  746/0  خگويي كاركنان در برابر بروز مشكلاتپاس
  792/0  درست و به موقع ارائه شدن خدمات، در زمان وعده داده شده

موارد 
  ملموس

  569/0  جذاب بودن ظاهر سالن ورزشي
  575/0  نظافت سالن ورزشي  403/0  73/0  63/0

  530/0  ها راحتي صندلي
  562/0  96/0  923/0  مقدار كل

  
ودار شن ريزه نشان از شناسايي چهار عامل دارد كه مقدار نم
  باشد. ها از مقدار ويژه يك بيشتر مي آن

سوال باقيمانده  20سوال از  18دهد كه  بررسي نتايج نشان مي
در چهار مولفه  5/0به لحاظ داشتن بارهاي عاملي بالاتر از 

سوال؛ قابليت  4سوال؛ پاسخگويي،  7(دسترسي و امنيت، 
سوال) دسته بندي شدند.  3سوال و موارد ملموس،  4نان، اطمي

سوال باقيمانده به علت داشتن بار  20سوال از مجموع  2تعداد 
  حذف گرديد. 5/0عاملي كمتر از 
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پس از تحليل عامل اكتشافي، به انجام تحليل عامل 
تاييدي براي هر يك از ابعاد مدل اسپورت سرو، با استفاده از 

پرداخته شد. اعتبار عاملي، صورتي از اعتيار نرم افزار ليزرل 
آيد و استفاده  سازه است كه از طريق تحليل عاملي به دست مي

ها از آزمون و  هايي كه در آن از تحليل عاملي در شاخه
(هنري،  شود، لازم و ضروري است پرسشنامه استفاده مي

، مقدار نسبت خي دو به درجه آزادي، 2با توجه به شكل ).1390
است. با توجه به اينكه اين مورد، مهم ترين آماره  98/2ابر بر

باشد، چنانچه معيار  برازش است و به حجم نمونه حساس مي
ملاك اين آماره كمتر از سه باشد، وضعيت مطلوب را نشان 

دهد. و همچنين شاخص ديگر، نيكويي برازش ريشه  مي

اين  ميانگين مربعات خطاي برآورد است كه ملاك مورد نظر در
دهد  باشد كه برازش عالي را نشان مي 05/0مورد بايد كمتر از 

، نشان دهنده برازش متوسط است 10/0تا  05/0و مقادير 
  ).279: 1392(رامين مهر و چارستاد، 

نماييد، ضريب تـاثير   مشاهده مي 2همان گونه كه در شكل
باشد. ضريب تاثير  ) ميETE) ،(93/0ي قابليت اطمينان ( مولفه
ــه ــوارد ملمــوس ( مولف ــاثير MAL) ، (80/0ي م ) و ضــريب ت
باشد و ضـريب تـاثير    ) ميPAS) ، (75/0ي پاسخگويي ( مولفه
 ).2باشد (شكل ) ميDAS) ،(73/0ي دسترسي و امنيت ( مولفه

  باشند. معني دار مي 01/0و همچنين تمامي مسيرها در سطح 

  

 

  ها با اسپورت سرو مقادير ضريب تاثير هر يك از مولفه لي تاييدي:. تحليل عام2شكل
  
  گيري و نتيجه بحث
اي شدن ورزش و افزايش هيجانات ناشي از مسابقات  با حرفه

هايي  شود و از مقوله آن، به تدريج بر تعداد تماشگران افزوده مي
باشد.  است كه بر جذب تماشاگران تاثير دارد كيفيت خدمات مي

ك ابزار معتبر و روا (استاندارد) به منظور سنجش كيفيت نبود ي
خدمات ادراك شده تماشاگران ورزشي، موجب شد تا پژوهش 
حاضر به تعيين روايي و پايايي پرسشنامه كيفيت خدمات در 

هايي قابل  ها و عامل ورزش (اسپورت سرو) بپردازد كه شاخص

  داشته باشد.اعتماد و معتبر به منظور استفاده ساير محققان را 
در اين پژوهش اعتباريابي پرسشنامه اسپورت سرو مورد  

بررسي قرار گرفت. نتايج تحليل عاملي اكتشافي نشان داد كه 
اين مدل داراي چهار مولفه دسترسي و امنيت، پاسخگويي، 

باشد. مطابق اطلاعات  قابليت اطمينان و موارد ملموس مي
ملي اكتشافي، ، برخلاف انتظار، پس از تحليل عا2جدول
هاي پنج گانه كيفيت خدمات در جامعه مورد بررسي در  عامل

چهار عامل دسته بندي شدند و عامل امنيت به عنوان مولفه ي 
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مستقل ظاهر نشد و متغيرهاي آن در عامل دسترسي قرار 
هاي محققاني چون  گرفت. نتايج اين يافته با نتايج پژوهش
ي پنج عامل مستقل تئودوراكيس و همكاران كه به شناساي

دست يافته بودند، همسو نبود (تئودوراكيس و الكساندريس، 
؛ 431: 2001؛ تئودوراكيس و همكاران، 162: 2008

). شايد بتوان دليل آن را 85: 2013تئودوراكيس و همكاران، 
اين گونه توضيح داد كه در بحث مديريت خدمات متغيرهاي 

شود. و به  يريت نمياي مناسب و مستقل مد اين عامل به گونه
همين دليل براي تماشاگران، مولفه امنيت قابل تفكيك نبوده 

شود، به هر يك  است. لذا به ارائه دهندگان خدمات پيشنهاد مي
از متغيرهاي اين عامل، مديريت مستقل و متمركزي داشته 

  باشد تا بتوان از فوايد آن نيز بهره مند شوند.
روش آلفاي كرونباخ و جهت بررسي پايايي ابزار از دو 

پايايي تركيبي استفاده گرديد. آلفاي كرونباخ براي هر يك از 
هاي دسترسي و امنيت، پاسخگويي، قابليت اطمينان و  مولفه

؛ و براي 63/0، 88/0، 89/0، 88/0موارد ملموس به ترتيب 
باشد. همچنين پايايي تركيبي براي  مي 92/0مدل اسپورت سرو 
دسترسي و امنيت، پاسخگويي، قابليت هاي  هر يك از مولفه

 73/0، 88/0، 90/0، 89/0اطمينان و موارد ملموس به ترتيب، 
باشد. با توجه به اينكه  مي 96/0و براي مدل اسپورت سرو 

توان پذيرفت  است، مي 6/0تمامي ضرايب اعتبار بالاتر از 
باشد (بال  پرسشنامه مورد نظر از اعتبار مناسبي برخوردار مي

). تئودوراكيس و 129: 1390تجاري و كامكاري،  زاده،
هاي  )، پايايي تركيبي براي هر يك از مولفه2008الكساندريس (

پاسخگويي، قابليت اطمينان و موارد ملموس، دسترسي و 
گزارش  91/0و  93/0، 87/0، 92/0، 93/0امنيت، به ترتيب 

كردند، كه اين نتايج نزديك با نتايج پايايي تركيبي پژوهش 
ها بيانگر آن است كه پرسشنامه  باشد. اين يافته حاضر مي

تواند به پژوهشگران  اسپورت سرو ابزار معتبري است كه مي
هاي مرتبط با خدمات ورزشي كمك  مديريت ورزشي در حوزه

  كند.
جهت بررسي روايي پس از بررسي روايي صوري و 
محتواي پرسشنامه، از روايي سازه يا عاملي از طريق تحليل 

) بيان 2005( 1عاملي تاييدي محاسبه شد. باربارا و ويليام
كنند كه در تحليل عاملي تاييدي، الگوهاي نظري خاصي با  مي

هم مقايسه شده و در واقع يك روش مفيد و سودمند براي 
باشد. پس  بازنگري ابزارهاي مناسب جهت انجام تحقيقات مي

                                                                      
1. Barbara & William 

منيت، از تحليل عاملي داده ها، چهار عامل دسترسي و ا
پاسخگويي، قابليت اطمينان و موارد ملموس بدست آمد. لازم 

درصد  87به ذكر است كه ميزان شاخص كيسن ماير الكين ، 
(بسيار مطلوب) است. از سويي ديگر، توزيع سوالات اسپورت 
سرو داراي كرويت و توزيع مقياس ها، نرمال است. همچنين 

. در نهايت است 66/70مقدار واريانس مشترك چهار عامل، 
مشخص شد كه با استفاده از تحليل عاملي تاييدي، چهار عامل 
دسترسي و امنيت، پاسخگويي، قابليت اطمينان و موارد ملموس 
با عنوان عوامل تشكيل دهنده مدل اسپورت سرو مطرح 

شوند و پرسشنامه داراي روايي سازه است. كه اين چهار  مي
راكيس و الكساندريس هاي مورد استفاده تئودو سازه با سازه

  باشد. ) يكسان مي2001) و تئودوراكيس و همكاران (2008(
در بررسي مقادير ضريب تاثير و مقادير تي، هر چهار مولفه 

) بيشترين تاثير 93/0مشاهده گرديد كه مولفه قابليت اطمينان (
)، مولفه پاسخگويي 80/0و بعد از آن مولفه موارد ملموس (

)كمترين 73/0لفه دسترسي و امنيت () و در نهايت مو75/0(
ها در سطح  تاثير را با مدل اسپورت سرو دارد. و تمامي مولفه

  باشد. با مدل اسپورت سرو معني دار مي 01/0
اي است كه بيشترين تاثير را بر  قابليت اطمينان اولين مولفه

)، 1985روي مدل اسپورت سرو دارد. پاراسورامان و زيتامل (
را توانايي انجام دقيق و قابل اطمينان خدمت قابليت اطمينان 

قابليت  هاي مولفه دانند. با توجه به شاخص وعده داده شده مي
 كميته برگزاري مسابقات،انتظار دارند تا  تماشاگران اطمينان،

توانايي اجراي خدمات وعده داده شده را به نحو احسن داشته 
 متعهدري را كا كميته، زماني كهباشد.آنان انتظار دارند تا 

خدمات وعده داده و همچنين  را به خوبي ارائه داده آن، شود مي
و در زمان بروز مشكلات براي  د.شده در زمان مقرر ارائه گردن

  دهند. علاقمندي نشان  آن به حل مشكلاتتماشاگران 
اي است كه بيشترين تاثير را بر  موارد ملموس، دومين مولفه

 هاي مولفه توجه به شاخص روي مدل اسپورت سرو دارد. با
تماشاگران انتظار دارند، ظاهر سالن ورزشي از ،موارد ملموس

جذابيت برخوردار باشد، نظافت سالن ورزشي رعايت شود و 
هاي موجود، راحت تعبيه شده باشد. وون و  همچنين صندلي

هاي زيبا و مجهز را يك عامل مهم  )، ورزشگاه2006( 2كيتامورا
ها براي  زارش كردند و معتقدند باشگاهدر جذب تماشاگران گ

هاي مجهز و با  جذب تماشاگران بيشتر خود بايد داراي ورزشگاه
). وجود 39: 1392امكانات پيشرفته باشند (جابري و همكاران، 
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جذب   يك استاديوم زيبا و با تجهيزات و امكانات پيشرفته،
ال ها را به دنب تماشاگران بيشتر و درآمدزايي بيشتر باشگاه

  خواهد داشت.
اي است كه بيشترين تاثير را بر روي  پاسخگويي، سومين مولفه

پاسخگويي،  هاي مولفه مدل اسپورت سرو دارد. با توجه به شاخص
ها در پاسخ به  تماشگران از كاركنان انتظار دارند، به منافع واقعي آن

ها توجه شود، بهترين خدمات در اولين زمان ممكن به  نيازهاي آن
ها ارائه شود، كاركنان در كمك به تماشاگران تمايل داشته باشند  آن

ها نشان  ها توجه شود. پژوهش و همچنين و به صورت فردي به آن
دهد بين نحوه برخورد مناسب مديريت و كاركنان ورزشگاه با  مي

(عليدوست قهفرخي  رضايتمندي تماشاگران رابطه مثبتي وجود دارد
  )41: 1391و احمدي، 

اي است كه  نهايت دسترسي و امنيت، آخرين مولفه و در 
هاي  بر روي مدل اسپورت سرو تاثير دارد. با توجه به شاخص

امنيت و دسترسي، تماشاگران به ترتيب خواستار احساس  مولفه
ها هستند. و  امنيت كلي، هنگام حضور در تماشاي بازي

همچنين خواهان احساس امنيت در طول بازي، در محيط 
سالن ورزشي و در داخل سالن ورزشي هستند. پترسون  بيروني

) در پژوهش خود به اين نتيجه رسيدند كه 2008( 1و استون
ها و حضور بسيار محسوس پرسنل امنيتي ورزشگاه  محدوديت

گذار باشد  ها تاثير هاي تماشاگران در ورزشگاه تواند بر تجربه مي
نشان داد بين  ها ). همچنين بافته29: 1392(جابري و همكاران، 

عامل امنيت و رضايت تماشاگران رابطه مثبتي وجود دارد 
). تماشاگران 2008؛ لي، 431: 2001(تئودوراكيس و همكاران، 

در صورت احساس امنيت، فارغ از مسائل ديگر، صرفا به 
  پردازند. تماشاي بازي مي

دسترسي،  هاي مولفه و همچنين با توجه به شاخص
لت در ورود و خروج به سالن ورزشي، تماشاگران خواهان سهو

سهولت دسترسي به سالن ورزشي و همچنين راحتي و در 
ها نشان  دسترس بودن حمل و نقل عمومي هستند. پژوهش

دهد بين دسترسي به خدمات با رضايتمندي تماشاگران  مي
). 431: 2001رابطه مثبتي وجود دارد (تئودوراكيس و همكاران، 

ها براي جذب تماشاگران،  بت بين تيمبا توجه به افزايش رقا
ارائه خدمات در مكان مناسب عامل تعيين كننده در رضايت 

  مشتريان است.
ها و همچنين مزاياي اين پرسشنامه كه از آن  بر اساس يافته

گيري كيفيت خدمات در  جمله، طراحي ويژه آن براي اندازه
ان استفاده از تو تماشاگران و هم چنين روايي و پايايي بالاي آن، مي
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گيري كيفيت  اي مناسب در اندازه اين ابزار را به عنوان پرسشنامه
خدمات در تماشاگران توصيه نمود. از نقاط قوت اين مطالعه 

هاي متنوع روايي و پايايي، محاسبه  توان به استفاده از روش مي
روايي محتوي، تحليل عامل تاييدي و اكتشافي، همگن بودن افراد 

توان به عدم وجود  ه اشاره نمود و از نقاط ضعف آن ميمورد مطالع
  گيري مطالعه اشاره نمود. جوامع مختلف نمونه
شود، هر چند عوامل مورد بررسي در جامعه  پيشنهاد مي

درصد واريانس كيفيت  70اند بيش از  مورد مطالعه توانسته
خدمات در بين تماشاگران ليگ برتر فوتسال را تبيين كنند، 

رصد ديگري از واريانس كيفيت خدمات در جامعه همچنان د
هاي  مورد مطالعه تبيين نشده باقي مانده است كه بايد پژوهش

ها معطوف كنند. همچنين  بيني بعدي توجه خود را به ساير پيش
شود روايي و پايايي اين پرسشنامه در تماشاگران  پيشنهاد مي
  هاي ورزشي نيز مورد بررسي قرار گيرد. ساير رشته
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