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تع  حاضر  پژوهش  از  ب   ن یی هدف  رو   مندي ت ی رضا   داد، ی رو   ت ی ف ی ک   ن ی ارتباط  و    داد ی از 
در تماشاگران ورزشی بود. پژوهش حاضر پژوهشی توصیفی از نوع    داد ی وفاداري به رو 

  ک ی دسته    گ ی را تماشاگران مسابقات فوتبال ل   ق ی تحق   ن ی بود. جامعه آماري ا   ی همبستگ 

ته  استان  تشک فوتبال  دل   ه ک   دادند ی م   ل ی ران  آن   ل ی به  تعداد  بودن    ها، ¬نامشخص 
نفر و به صورت   384نامحدود حجم نمونه  ي آمار   ۀ جامع  براي  مورگان   جدول  براساس 

  داد ی رو   ت ی ف ی استاندارد ک   ۀ از پرسشنام   ق ی تحق   ن ی ساده در نظر گرفته شد. در ا   ی تصادف 
  ن و همکارا   س ی تئودراک   د دا ی از رو   ت ی ( ، پرسشنامه رضا 2015و همکاران )   س ی تئودراک 

و    ه ی تجز   ي ( استفاده شد. برا 2008)   و ی به رویداد ل   ي استاندارد وفادار   ۀ ( و پرسشنام 2015) 

  ل ی تحل   رنوف، ی آزمون کلموگروف اسم   ، ی ف ی آمار توص   هاي ¬ها از شاخص -داده   ل ی تحل 
  ج ی گام به گام استفاده شد. نتا   ون ی و رگرس   رسون ی پ   ی همبستگ   ب ی ضر   ، ي د یی تا   ی عامل 

داد   ک r   ،001/0p= 0/ 426)   داد ی رو   ت ی ف ی ک   ن ی ب نشان    ی ک ی ز ی ف   ط ی مح   ت ی ف ی =(، 
 (240 /0 =r   ،001/0p ک )   ت ی ف ی =(،  ک r   ،001/0p= 0/ 185تعامل    جه ی نت   ت ی ف ی =(، 
 (550 /0 =r   ،001/0p رضا با  رو   ي تمند ی =(  ورزش   داد ی از  مسابقات  تماشاگران    ی در 

،   r= 0/ 331)   داد ی رو   ت ی ف ی ک   ن ی ب   ن، چنی وجود دارد. هم   ي مثبت معنادار   ۀ استان تهران رابط 
001/0p ک ک r   ،001/0p= 0/ 240)   ی ک ی ز ی ف   ط ی مح   ت ی ف ی =(،  تعامل    ت ی ف ی =(، 

 (303 /0 =r   ،001/0p و ک )= 0/ 236)   جه ی نت   ت ی ف ی =r   ،001/0p با وفادار به    ي =( 
وجود دارد.    ي مثبت معنادار   ۀ استان تهران رابط   ی در تماشاگران مسابقات ورزش   داد ی رو 

ا  بر  رو   ي مند ت ی رضا   دار ی معن   ۀ کنند   ی ن بی ش ی پ   جه ی نت   ت ی ف ی ک   ن، ی علاوه  و    داد ی از  بود 
بودند.    داد ی به رو  ي وفادار  دار  ی معن   هاي  کننده   ی ن بی ش ی پ   جه ی نت   ت ی ف ی تعامل و ک   ت ی ف ی ک 
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The purpose of this research was to determine the 

relationship between event quality, event satisfaction 

and event loyalty among sports spectators. The current 

research was a descriptive research of the correlation 

type. The statistical population of this research was 

made up of the spectators of football matches of the first 

division football league of Tehran province, and due to 

the uncertainty of their number, based on Morgan's table 

for the unlimited statistical population, the sample size 

was 384 people and was considered as simple random. 

In this research, the standard event quality questionnaire 

of Theodrakis et al. (2015), the event satisfaction 

questionnaire of Theodrakis et al. (2015) and the 

standard event loyalty questionnaire of Liu (2008) were 

used. Descriptive statistics, Kolmogorov Smirnov test, 

confirmatory factor analysis, Pearson correlation 

coefficient and stepwise regression were used to analyze 

the data. The results showed that between the quality of 

the event (r=0.426, p=0.001), the quality of the physical 

environment (r=0.240, p=0.001), the quality of 

interaction (r=0.185, p=0.001), The quality of the result 

(r=0.550, p=0.001) has a significant positive relationship 

with the satisfaction of the event among the spectators of 

sports competitions in Tehran province. Also, between 

event quality (r=0.331, p=0.001), physical environment 

quality (r=0.240, p=0.001), interaction quality (r=0.303, 

p=0.001) And the quality of the result (r=0.236, 

p=0.001) has a significant positive relationship with the 

loyalty to the event among the spectators of sports 

competitions in Tehran province. In addition, the quality 

of the result was a significant predictor of satisfaction 

with the event, and the quality of interaction and the 

quality of the result were significant predictors of loyalty 

to the event . 
Keywords: Sports Spectators, Event Satisfaction, Event 

Quality, Event Loyalty. 
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   همقدم
مهمی بخش  ورزش  ن  امروزه  و  جوامع  جهان  زیاز   یتجارت 

می اهممحسوب  بر  روز  به  روز  و  می  تیشود  افزوده  شود. آن 
به عنوان   اقتصاد  کیورزش  بعد عمل  ،يبخش  و چه    یچه در 

و   یو مصرف کالاها و خدمات ورزش  دیدر تول  ،ییدر بعد تماشا
 وناکنو هم داشته    ی جوامع مختلف نقش اساس  ياقتصاد  ۀتوسع

 نیاز درآمدزاتر  زیو ن  یاز عوامل اثرگذار در رشد اقتصاد مل  یکی
می   21قرن    عیصنا شمار  ورزش .  رودبه   ندهینما  یهواداران 

توجه  قابل  مصرف  یقسمت  ورزشاز  به    یکنندگان  هستند. 
بار    کیدرصد مردم حداقل    70متحده،    الاتیعنوان مثال در ا

ورزش مسابقات  روز  می   ی در  و    د، ننیبرا  مطالعه  آن  مورد   ایدر 
می  ی8)  کنندبحث  راه  یک(.  سازمان   یاثربخش  شیافزا  يهااز 

و انتظارات    ازهاین  نیتأم  گریخدمات و به عبارت د  تیفیبهبود ک
می  نیبه هم  .  است  انیمشتر   ي هااز شاخص   یکیتوان  خاطر 

خدمات به   تیفیدانست. ک  يمشتر  تیسازمان را رضا  یاثربخش
قو  زکنندهیمتما  کی و  رقابت  نیتريمهم  شده    لیتبد  یسلاح 

  اریآن را در اخت  شتازیپ  یخدمات  يهااز سازمان  ياریاست که بس
برتر    ت یفیدر حفظ ک  یدر خدمات، سع  شرویپ  يهادارند. سازمان

را به دست آوردند؛    يشتریب  تیرضا  لهیوس  نیخدمات دارند تا بد
مدت    تیموفق  نیبنابرا خدمات  کیدراز  با  یسازمان  به  در  زار، 

توانا افزا  یی واسطه  در  سازمان  مشتر  شی آن  حفظ    ن ییتع  يو 
بسشودمی ادراک    ياری.  که  دارند  قبول  پژوهشگران  از 

کمصرف از  مقا  تیفیکنندگان  اساس  قبل  سهیبر   یانتظارات 
آن   انیمشتر متعاقب  ادراک  با  خدمت  واقعاز  خدمت  از    ی ها 

 ایوان ارضاء  را به عن  تیفی ک  زین  گریمتون د  یدر برخ.  باشدمی
تمرکز بر (.  2)  کرده اند  فیتعر  انی انتظارات مشتر  کردنبرآورده  

معن  ازهايین به  ک  ی مشتري،  به  ارائ   تیفیتوجه  و    ۀ محصول 
مشتر به  سازمان  انیخدمات  هر  و  می  یاست  کوشش   کندکه 

، مندي(. رضایت1مفهوم آشنا شود )  ن یبا ا دبای  باشد،   گرامشتري
احساس است    یواکنش  عرضه مشتري  سازمان  با  تعامل  از    که 

رضاشودمی  حاصل  محصول  کننده  مصرف  با  کننده از    ت، ی. 
محصول    یانتظارات مشتري و عملکرد واقع  نیدرک متفاوت ماب

می  ای حاصل  تشودسازمان  مصرف   یقبل  ات یجرب.  از  مشتري 
همچن و  سازمان  سازمان   نی محصول  با  تعامل  از  او  تجربه 

دهعرضه شکل  در  اساسانتظ  یکننده،  نقش  وي   فای ا  یارات 
امی بر  اعتقاد  رضایت  نیکند.    ان یمشتر  مندياست، 

آتالعملعکس  تأث  یهاي  تحت  سازمان  قبال  در  را  قرار   ریآنان 
تأثمی چنانچه  ب  ريیدهد،  آ  اتیح  ر شگرف  و   ک ی   ندهیحال 

رضایت احساس  داشت.  خواهد  افزامنديسازمان  موجب   شی، 
پرداخت براي  تحمل  محصول    شتریب  يهایآستانه  قبال  در 

سازمان شد.  خواهد  رساندن    یسازمان  حداکثر  به  فلسفه  از  که 
داراي سود   تیتر و در نهاکند، موفقمی  رويیمشتري پ  تیرضا

منافع کارکنان،   تیوضع  نی خواهد بود. در ا  شتريیو ماندگاري ب
تأم  انیمشتر برد   -برد  تیو وضع  شودمی  نیو صاحبان سازمان 

می ا  يبرا.  (9)گردد  حاکم  رضا  ت یفیک  نکهی دانستن  از    تیو 
در   شده  ارائه  سطح  یورزش  دادیرو  کیخدمات  چه  قرار    یدر 

  ي برا  يمدل چندبعد  نیکرد. چند  ی ابیبتوان آن را ارز  دیدارد، با
ادب  تیفیک  یابیارز در  استفاده   یورزش  ،يدادهایرو   اتیخدمات 

اند.   رو  یکیشده  سروکوال   کردها،ی از  مدل  از    است.   1استفاده 
است که   یسلسله مراتب  يدوم، استفاده از مدل چندبعد   کردیور

( 2018)  2و کرونین يآن را مطرح کردند. براد  یو کرون  يبراد
عامل  کی سه  ک  یمدل  آن  در  که  کردند    ی کل  تیفیمطرح 

اصل بعد  سه  توسط  )ک  تیفیک  یخدمات   طیمح  تیفیخدمات 
ک  ت یفیک  ،یکیزیف و  مجهی نت  ت یفیتعامل  . سپس،  ردیگی( شکل 

فرع  یاصل  بعدهر   بعد  سه  توض  ی توسط  شده   حیمرتبط  داده 
( دل4است  سه  به  پژوهشگران  طور    نیا  لی (.  به  را  مدل 
 نیمدل به پژوهشگران ا  نی ا  نکه، یاند. اول ا  رفتهیاي پذگسترده

می  را  پژوهشامکان  اهداف  اساس  بر  تا  ادراکات   یدهد  خود، 
بررس  تیفیک مختلف  سطوح  در  را  برا  یخدمات  مثال،    يکنند 

ارز  یپژوهشگران به  گنجاندن   ایخدمات    یکل  یابیکه 
در    یکل  يهابرداشت  خدمات  ساختار  کی از   ده یچیپ  يمدل 

موجود    یخدمات کل  تیفیک   یبررس  توانند ی علاقه مند هستند، م
برا کنند  انتخاب  را  مدل  بررس  یکسان  ي در  به  تر ق یدق  ی که 

ارائه شده علاقه  مدل    یبعد فرعنُه    یابیمند هستند، ارزخدمات 
ا  دوم  بود؛  خواهد  مناسبتر  مقا  نکه،یسروکوال  مدل    سهیدر  با 

  جۀ یو نت  ندیشامل هر دو ابعاد فرا  یسروکوال، مدل سلسله مراتب
اند که سه  مطالعات نشان داده  نکه،یخدمات است؛ سوم ا  تیفیک

اصل ب  یبعد  در  شده  اجرا   يهانهی زم  شتریمطرح  قابل  خدمات 
خدمات   تیفیمطالعات نشان دادند که ک  ،یطرف  از(.  11)  هستند
بر وفادار  دادیدر رو به شمار   ياز جمله عوامل مؤثر  تماشاگران 

مهم  .دآیمی از  یکی  مشتري،  وفاداري  در بحث  مباحث  ترین 
و کیفیت خدمات رضایتاست و سنجش    ورزشصنعت   مندي 

موضو همچنان  ورزشی  خدمات  صنعت  برانگیز    عیدر  بحث 
بین  کت بنابراین شر،  است تعامل  مراقب  و  ناظر  باید  ها همواره 

شان باشند و با شناخت و درک صحیح از نیازها خود و مشتریان
هاي مدنظر مشتریان، کالاها و خدمات با ارزشی را به  و ارزش

با جلب   تا  کنند  ارائه  ارضایتآنان  وفاداري  آنها  در   یجادمندي 

 
1. servqual 

2. Brady & koronin 
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ه دوباره خریدن یا . وفاداري به برند یک تعهد عمیق ب(14کنند )
داده شده   ترجیح  یا خدمت  دوباره مشتري شدن یک محصول 

باشد، بدان وسیله موجب خرید مجدد به طور استوار در آینده می
شدت گرفتن رقابت در شرایط فعلی عرضه    .شودهمان برند می 

 و حیاتی رویدادهاي تا داردمیکنندگان خدمات ورزشی را بر آن 
و   1سی(. تئودراک18)  کند  بررسی  مشتري  رفتار  بر  را  هاآن  تأثیر

( ن2019همکاران  ک  زی(  که  دادند  بر    دادیرو  تیفینشان 
خدمات به  تیفیک مثبت معنادار دارد. ریتاث انیمشتر  يتمند یرضا

تع اصل  نییعنوان  مح  کی  تیموفق  یکننده  در    ط ی سازمان 
شده  یرقابت شناخته  هرگونه  است  امروز  رضا  و  در    تیکاهش 

نگران   فیضع  تیفیک  لیدل  به  يمشتر موجب  است.    یخدمت 
هستند که آن    انیمشتر  است و  انیمشتر  ازین  آوردن  بر  تیفیک

مشخ م  قاتیتحق(.  21)  کنندمی  صرا  دو    دهدینشان  در  که 
  ز یخدمات در صنعت ورزش ن  ت یفیمندي به کعلاقه  ر، یاخ  ۀده

 یکیخدمات    تیفیاي که امروزه، ک  گونه  مطرح شده است؛ به
مه  زمسرفصل  نیرتماز  در  بازار  تیریمد   ۀ نیها  و    ی ابیخدمات 
ایناست  یورزش از  برو،  .  در  رقابت  گرفتن  شدت    ن یبا 

ورزشعرضه خدمات  مشتر  ، یکنندگان  انتظارات  و    انیشناخت 
ا از  نیسطوح  ورزشسازمان  انتظارات  بازار  ، یهاي    ابان یبه 

خدمات ارائه شده سطح    ایکنند آ   نیی تا تع  دهدیخدمات اجازه م
  ت یفیبا درک نقش ک(.  16)  هستند  را دارا  تیفیاز ک  یقابل قبول

ادراک مشتر  خدمات  ا  انیشدۀ  عوامل  نیو  چه  که    یموضوع 
م ورزش  انیمشتر شودیباعث  اماکن  به  کنند،    یدوباره  مراجعه 

 لازمي  را قادر خواهد ساخت تا راهبردها  یاماکن ورزش  رانیمد
( به این  2018)  2ارانبرادي و همک .رند یمنظور به کار گ نیرا بد

سازمان که  است  کرده  اشاره  ورزشموضوع   یی هایژگیو  یهاي 
آن  که  سادارند  از  را  متماسازمان   ریها  بادینمامی   زیها  اولاً،   .  

ا  توجه ورزش   نکه یبه  خدمات  تازگ  یمفهوم  مردم  عامه    ی براي 
هز لذا  م  اي نهیدارد،  ز  کنندیکه  ثان  ادینسبتاً    انیمشتر  اً،یاست. 

تفر  تاوقا ارزشمندتر  حیفراغت و  را که جزو  هاي زمان  نیخود 
  . ثالثاً، در کنندیها سپري ماست، در باشگاه  یزندگ  یآنها در ط

ورزشباشگاه  اغلب مانند    یعاطف  گذاريهیسرما  ینوع   یهاي 
-یم  جادینسبت به باشگاه ا  انیمشتر  ن یکه ب  زیاحساس تعلق ن

انتظارات    شوندیمعوامل باعث    نیلذا ا  رد؛یپذصورت می  شود،
  تلاش در  که  محققین معتقدند   .(4)  ها بالاتر رودباشگاه  نیاز ا

  شرکت   یا  سازمان  براي هر  اساسی   شرط   کیفیت،  با خدمات  ارائه
  امّا.  است  امروز  رقابتی  محیط  در   رقابت اثربخش  جهت  خدماتی

 
1. Theodorakis 

2. Brady 

  با   مدت  و طولانی   ارزشمند  روابط  حفظ   براي  لازم  ها شرطاین
 مشتري  با  روابط  حفظ  زیرا  کافی نیستند؛  ولی  باشندمی  مشتري

 مشتري، خصوصاً  انتظار  مورد  ايرابطه  مزایاي  به  نیازمند توجّه
 .  (13است ) خدمات بخش در

اخدر سال به    یتینارضا  ریهاي  ارائه شده  از خدمات  شهروندان 
عمومیسازمان   هیوسل نشان    قاتیتحق.  است  افتهی  شیافزاهاي 
درمی که  ي   دو  دهد  ک  ریاخ  دهه  به  و   تیفیعلاقمندي 

شده است.   دهیکش  زیدر صنعت ورزش ن  دادیمندي از رو رضایت
 در  هاسر فصل  نیتراز مهم  یکی  ت،یفیبه گونه اي که امروزه ک

بازار  نهیزم می  ی ورزش  یابیي  ي  .  شودمحسوب  ارائه  اکنون 
  است.   دهیمتمرکز گرد  انیبر روي مشتر شتریخدمات در ورزش ب

ن  نیا تنهاامر  بر    تیفیک  ه  در  موجود  مراحل  در  را  خدمات 
آگاه  رد،یگمی شامل  ن  انیمشتر  یبلکه  محصول  .  است  زیاز 
خدمات  رانیمد براي  ی واحدهاي  برآورد    زان یم  سنجش   اغلب 

وس  انی مشتر  ازهايین مع  لهیبه  از  و شاخصاریسازمان،  هاي ها 
رضا  تیفیک و  می  تیخدمات  استفاده    ارائه(.  20)  کنندمشتري 

ک  ماتخد مهم  ی کی  ت،یفیبا  رضا  نیتراز  مشتري   تیعوامل 
مؤسسات تنها  و  امی  یاست  پا  نیتوانند  طور  به  را   داریخدمت 

جامع برخوردار باشند    یاز نگرش  مشتري  ادامه دهند که در مورد
عم تعهد  باشند  ی قیو  داشته  آن  قضاوت   تیفیک.  به  خدمات، 

 یدر حالاست،    خدمات  تیماه  ایخدمت    یدرباره ي برتري کل
در  .  قضاوت مشتري درباره ي اثرات خدمات هستند  ت،یکه رضا

رضا  ییجا اساسمراجعه  تیکه  شرط   سازمان  بقاي  یکنندگان 
می است اهمیت  با  مشتریان  رضایت  و  کیفیت  به  توجه  باشد ، 

  عنوان   به  رویدادها  نحوه ي برگزاري  از  رضایتمندي  (. ایجاد15)
ورزشی،   یا  محصول کارگیري  خدمات    مؤثر   و   جدید  نونف  به 

 جهت ایجاد  ورزشی،   دست اندکاران  و  بازاریابان  ارتباطی توسط
به    به هواداران   آنان  تبدیل  و  تماشاگران  در  وفاداري و  ورزشی 

  داد یرو  ت یفیکباشد و از طرفی  می  طور ویژه در ورزش ضروري
بینی کنندۀ قوي رضایت تماشاگران از آن  پیش  يمندتیو رضا

وفادار اس  يو  آن  کبه  و   رو  تیفیت  تسهیلات  مانند     دادیو 
ورزشگاه   نظافت  و  راحتی  امنیت،  موجب  میزیبایی،  توانند 

رسد ورزشکاران و  بنابراین، به نظر می  رضایت تماشاگران شوند
اصلی  عنوان  به  ورزشی تماشاگران  رویدادهاي  مشتریان  ترین 

است   ممکن  که  باشند  داشته  متفاوتی  نیازهاي  و  انتظارات 
با  کیفی که  باشد  آن  بر  موثر  عوامل  از  یکی  ورزشی  رویداد  ت 

ها ایجاد شود، از  برطرف شدن آن نیازها احتمالاً وفاداري در ان
رو محقق با در نظر گرفتن مطالب فوق در پژوهش حاضر به این

آیا   که  است  سوال  این  به  پاسخ    رویداد،   کیفیت  بیندنبال 
  تماشاگران   در  یدادرو  به  وفاداري  و  رویداد  از  منديرضایت

 اي وجود دارد؟ تهران رابطه  استان مسابقات ورزشی
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 روش تحقيق
توصیفی   نوع  از  حاضر  می  -پژوهش  از  همبستگی  که  باشد 

هاي  شود. دادهلحاظ هدف جزء تحقیقات کاربردي محسوب می
پرسش  از  استفاده  با  و  میدانی  صورت  به  تحقیق  نامه این 

حقیق را تماشاگران مسابقات  آماري این ت  جامعه   گردآوري شد.
دادند ورزشی )لیگ دسته یک فوتبال( استان تهران تشکیل می 

ها، براساس جدول مورگان  که به دلیل نامحدود بودن تعداد آن
نامحدود حجم نمونه   اماري  نفر و به صورت    384براي جامعۀ 

منظور با حضور در دور رفت  دردسترس در نظر گرفته شد، بدین 
لیگ   )مسابقات  شرکت  1400-1401آزادگان  با  که  تیم    18( 

می  تیمبرگزار  از  ساوه،  شد  طلایی  خوشه  سایپا،  هاي 
 همدان، خیبر خرم آباد و شمس  تهران، شهرداري  ویستاتوربین

حدود    آذر توزیع  با  داده  70قزوین  بازي  هر  در  ها پرسشنامه 
پژوهش این  در  اطلاعات  گردآوري  ابزار  شد.   شامل   گردآوري 

رویدادپرسشنامۀ   کیفیت  همکاران    استاندارد  و  تئودراکیس 
شامل  2015) که   می  11(  کیفیت  سوال  مولفۀ  سه  که  باشد 

می را  نتیجه  کیفیت  و  تعامل  کیفیت  فیزیکی،  سنجد  محیط 
رویداد  ،(21) از  رضایت  استاندارد  و   پرسشنامه  تئودراکیس 

( شامل  2015همکاران  که  می  4(  مولفه  سوال  فاقد  که  باشد 
اي لیکرت از  درجه   7کت کنندگان از طریق مقیاس  است و شر

تا    1 مخالفم(  پاسخ    7)کاملاً  سوالات  به  موافقم(  )کاملاً 
مشتریان  و   (22)دادند  می وفاداري  استاندارد  لیو   پرسشنامۀ 

( که به منظور سنجش وفاداري مشتریان اماکن ورزشی  2008)
 که است سؤال 8 بر مشتمل ساخته شده است و این پرسشنامه

را  ابعاد) بعد 2 رفتاري(  و  پایایی   (.10)گیرد  مى  بر در  نگرشی 
پرسشنامه آلفاي  این  آزمون  طریق  از  حاضر  پژوهش  در  ها 

ترتیب؛   به  این  79و    76/0،  73/0کرونباخ  در  آمد.  بدست   ./
گر براي  پژوهش پس از مشخص شدن نمونه پژوهش، پژوهش

دادهجمع و  اطلاعات  پژوهشآوري  نیاز  مورد  محل  ب  هاي  ه 
پرسشنامه و  مراجعه  مسابقات  تماشاگران برگزاري  بین  در  ها 

  در سطح توصیفی از   هاداده  تحلیل  و   تجزیه  توزیع گردید. براي 
شد  استاندارد،  انحراف،  فراوانی ،  میانگین استفاده  . درصد 

ها از  بررسی توزیع دادههمچنین در بخش آمار استنباطی براي  
و براي بررسی روایی سازۀ  آزمون کلموگروف اسمیرنوف  آزمون  

بین   رابطۀ  بررسی  براي  و  تاییدي  عاملی  تحلیل  از  پرسشنامه 
از   بینی  پیش  قابلیت  و  پیرسون  همبستگی  ضریب  از  متغیرها 

افزارهاي   نرم از پژوهش این در رگرسیون استفاده شد. همچنین
  تجزیه   براي  23آموس نسخۀ    و  18اکسل، اس پی اس نسخه  

 ده گردید.استفا هاداده تحلیل و

 هاي تحقيقیافته
  مشاهده  هايیافته پژوهش  این هايداده تحلیل و تجزیه از پس
  که   است   گردیده  ارائه   استنباطی  و  توصیفی   بخش  دو   در  شده

داد    نشان   تحقیق   هايیافته  ارائه گردیده است.   جداول  بصورت
ها مراجعه ها بیش از یکبار به ورزشگاهدرصد نمونه   78در حدود  

  تحقیق   هاينمونه   بین   از   تحصیلات  میزان   بیشترین  ند و انموده  
دیپلم  مدرک  با زیر  و    کمترین   و  درصد  7/59  میزان  به  دیپلم 

میزان  مدرک  میزان به  ارشد    69.  است  درصد  6/1  کارشناسی 
نمونه شاغلدرصد  پژوهش    درصد   2/60  نهایت  در  و  هاي 

 .بودند متاهل درصد 8/39 و   مجرد تحقیق هاينمونه 

. 

 

 پژوهش  یاصل يهاها در ارتباط با شاخص نتایج آزمون کلموگروف اسمیرنوف براي سنجش توزیع نرمال داده . 1ل جدو

 وضعیت توزیع  ( sigسطح معناداری )  Z شاخص

30/1 کیفیت رویداد    070/0  نرمال 

09/1 رویداد از رضایتمندی     190/0  نرمال 

04/1 رویداد وفاداری به    230/0  نرمال 
 

توجه   نتایج جدول  با  از    1به  بیش  داري  معنی  در سطح  اعداد  گرفتن  قرار  و  اسمیرنوف  کلموگروف  آزمون  داده  05/0در  در  توزیع  ها 
گیرند و لذا یکی از پیش  مندي از رویداد و وفاداري به رویداد نرمال بوده و در توزیع طبیعی قرار می متغیرهاي کیفیت رویداد، رضایت

 باشد. را دارا می پارامتریک آماري هايآزمون  از هاي استفادهشرط

 ی بار عامل نییتع يبرا  دادیرو  تیفیمرتبط با سئوالات ابعاد ک يدییتا یعامل  لیتحل جینتا. 2جدول 

ابعاد کیفیت   بارعاملی T سئوالات  ابعاد کیفیت رویداد 

 رویداد 

 بارعاملی T سئوالات 

کیفیت محیط  

 فیزیکی 

H1 895/15  755/0 -H9 323/2 کفیت نتیجه   791/0-  

H2 436/1  078/0  H10 218/2  346/0  
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H3 162/7-  378/0-  H11 728/11  791/0-  

H4 - 843/0  - - - 

H5 581/15 کیفیت تعامل   721/0  - - - 

H6 077/7-  367/0-  - - - 

H7 529/17  786/0  - - - 

H8 - 832/0  - - - 

 

جدول   در  مندرج  عاملی  تحلیل  می  2نتایج  که  دنشان  هد 
کیفیت شاخصتمامی ابعاد  در  رویداد  کیفیت  به  مربوط  هاي 

  2محیط فیزیکی، کیفیت نتیجه و کیفیت تعامل به جزء سوال  

پایین دلیل  مقدار  )به  بودن  مقادیر  2از    tتر  از   )t    بارعاملی و 
رویداد   کیفیت  سنجش  براي  و  برخوردارند  قبولی  مورد 

 شوند. هاي مناسبی محسوب میشاخص

 مدل برآورد ضرایب رگرسیونی استاندارد سئوالات پرسشنامۀ کیفیت رویداد . 1 شکل

  2  سوال  جزء  به  تعامل  کیفیت  و  نتیجه  کیفیت  فیزیکی،  محیط  کیفیت  ابعاد  در  رویداد  کیفیت  به  مربوط  هايشاخصدر شکل یک تمامی

 مناسبی   هايشاخص   رویداد  کیفیت  سنجش   براي  و  برخوردارند  قبولی  مورد  بارعاملی  و  t  مقادیر  از(  2  از  t  مقدار  بودن  ترپایین  دلیل  به)
 . شوندمی محسوب

 پرسشنامۀ رضایتمندي از رویداد  سئوالات  با مرتبط تاییدي عاملی تحلیل  نتایج . 3جدول 

 بارعاملی  T سئوالات  رضایتمندی 

H12 - 152/0 رضایتمندی ضایتمندی   

H13 73/2  814/0-  

H14 394/2-  579/0-  

H15 416/3  451/0  

جدول   در  مندرج  عاملی  تحلیل  می  3نتایج  که  نشان  دهد 
از  شاخصتمامی غیر  به  رویداد  از  رضایتمندي  به  مربوط  هاي 

مقادیر    12سوال   و    tاز  برخوردارند  قبولی  مورد  بارعاملی  و 

شاخص رویداد  کیفیت  سنجش  محسوب  براي  مناسبی  هاي 
 شوند.  می
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 سیونی استاندارد سئوالات پرسشنامۀ رضایتمندي از رویداد مدل برآورد ضرایب رگر. 2شکل 

  به  مربوط هايشاخصتمامی که دهدنشان می  2شکل 

  و  t مقادیر از 12  سوال  از غیر  به رویداد از رضایتمندي

  رویداد کیفیت سنجش براي  و برخوردارند قبولی مورد بارعاملی
 شوندمی محسوب مناسبی هايشاخص

 پرسشنامۀ وفاوادري از رویداد در ارتباط با میزان بار عاملی آن  سئوالات  تاییدي عاملی یل تحل نتایج . 4جدول 

 انیمشتر یوفادار
سئوالا 

 ت
 T  بارعاملی 

و   ی)ابعاد نگرشپرسشنامه وفاداری  

 (یرفتار

H16  07/2 385/0 

H17  71/2 794/0 

H18  11/2 529/0 

H19  69/2 792/0 

 H20  09/2 390/0 

 H21  81/2 615/0 

 H22  310/2- 559/0- 

 H23  442/3 483/0 

جدول   در  مندرج  عاملی  تحلیل  می  4نتایج  که  نشان  دهد 

مقادیر  شاخصتمامی از  رضایتمندي  به  مربوط  و    tهاي 

بارعاملی مورد قبولی برخوردارند و براي سنجش کیفیت رویداد  
 شوند. هاي مناسبی محسوب میشاخص

 تماشاگران  در  رویداد و وفاداري از  رضایت مندي با  هاي پژوهش همبستگی پیرسون بین متغیر ضریب .  5جدول   

 وفاداری  رضایت مندی آماره متغیر

 کیفیت رویداد 
 331/0** 426/0** شدت همبستگی

 001/0 001/0 (sig)داري سطح معنی

کیفیت محیط  

 فیزیکی 

 240/0** 240/0** شدت همبستگی

 001/0 001/0 (sig)داري سطح معنی

 کیفیت تعامل 
 303/0** 185/0** شدت همبستگی

 001/0 001/0 (sig)داري سطح معنی
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 236/0** 550/0** شدت همبستگی جه ینت تیفیک

 001/0 001/0 (sig)داري سطح معنی 

فیت نتیجه با رضایت  ملاحظه گردید که بین متغیرهاي کیفیت رویداد، کیفیت محیط فیزیکی، کیفیت تعامل و کی  4در جدول  
 رابطۀ مثبت معناداري وجود دارد.  تهران استان  ورزشی  مسابقات تماشاگران درمندي و وفاوداري به رویداد 

 در تماشاگران  داد یاز رو  يتمندیرضابا  داد یرو  تیفیک يهامولفه  ینبی شیپ  خلاصه مدل رگرسیون در ارتباط با.  6جدول 

 دوربین واتسون  برآورد انحراف معیار 2Rتعدیل  R  2R مدل 

550/0 گامبهگام   303/0  301/0  72/0  85/1  

جدول   ضریب  میملاحظه    6در  مقدار  به  توجه  با  شود 
چندگانه)   آمده،  550/0همبستگی  دست  به  تعیین  ضریب  و   )

تبیین   قابلیت  نظر  مورد  تغییرات    30مدل  از  رضایت  درصد 
  رویداد دارا است.هاي کیفیت را براساس مولفه رویداد از مندي

 در ارتباط با مولفه هاي کیفیت رویداد )مستقل( و رضایت مندي )وابسته(  bتحلیل واریانس مدل رگرسیونی . 7جدول 
 سطح معناداري  F میانگین مربعات  df مجموع مربعات  مدل

(sig) 

 001/0 010/120 300/63 1 300/63 رگرسیون گام بهگام
   527/0 383 578/145 باقی مانده 

    384 878/208 مجموع 

a هاي کیفیت رویداد                 مولفه(، مستقلها: ).پیش بینی کنندهbرضایتمنديوابسته:  یر.متغ 

جدول    Fگردد با توجه به مقدار آماره  میمشاهده    7در جدول  

واریانس   )  F=    010/120تحلیل  آزادي  با  1و    383با درجه   )
معنی معنی  001/0داري  سطح  سطح  این  مقایسه  با   و  داري 

05/0  =α  می آزمون  مشاهده  زمان  هم  رگرسیون  مدل  شود 

عدم   بر  مبنی  صفر  فرضیه  تشخیص  جهت  تأثیر  مناسبی 
رویدادمولفه کیفیت  رویداد    هاي  از  رضایتمندي  تغییرات  بر 
 است. 

 . ضرایب رگرسیون مربوط به مدل رگرسیونی در ارتباط با کیفیت نتیجه 8جدول 

شدهنضرایب استاندارد   متغیرها  ضرایب استاندارد   
 شده

t   سطح
 معناداري

(sig) B برآورد انحراف معیار  بتا 

777/1 ثابت   172/0   349/10  001/0  
509/0 کیفیت نتیجه   046/0  550/0  955/10  001/0  

 کیفیت  واحد  یک  افزایش  ازاي  به  و  دهدیم  نشان  رویداد را  از  رضایتمندي  سطح  رگرسیونی و  شده  استاندارد  ضرایب  8جدول شماره  
 یابد می  افزایش رویداد از رضایتمندي 55/0 نتیجه،

 تعامل  فیزیکی و کیفیت محیط هاي کیفیتمتغیرهاي حذف شده در مدل گام به گام در ارتباط با متغیر  . 9جدول 

 ضریب همبستگی جزئی .Beta In t Sig مدل گام به گام

530/0 کیفیت محیط فیزیکی   959/0  338/0  058/0  

-019/0 کیفیت تعامل  350/0-  726/0  021/0  

استاندارد شده رگرسیونی )ضرایب تحلیل مسیر( جدول ) بر اساس ضرایب  ازاي  8همچنین  از رویداد است و به  ( و سطح رضایتمندي 
نتیجه،   کیفیت  واحد  یک  می  55/0افزایش  افزایش  رویداد  از  جدول  یابد.  رضایتمندي  متغییر9)همچنین  علت  (  به  شده  حذف  هاي 

 معادله خط رگرسیون حاصل به صورت زیر است.   دهد.همبستگی پایین را نمایش می
 ( کیفیت نتیجه ×/. 509+  ) 777/1= رضایتمندي از رویداد 



 66 1401، پاییز 35مطالعات مدیریت رفتار سازمانی در ورزش، دوره نهم، شماره   

 

 داد یبه رو  يوفادار با دادیرو  تیفیک يهامولفه با پیش بینی در ارتباط  آمار خلاصه مدل رگرسیون . 10جدول 

 دوربین واتسون  برآورد انحراف معیار 2Rتعدیل  R 2R مدل 

331/0 گامبهگام  110/0  103/0  72/0  63/1  

مقدار ضریب همبستگی مینشان    10جدول   به  توجه  با  دهد 
( مورد  331/0چندگانه  مدل  آمده،  دست  به  تعیین  ضریب  و   )

تبیین   قابلیت  تغییرات    11نظر  از  بهدرصد  را    رویداد   وفاداري 
  هاي کیفیت رویداد دارا است.اس مولفهبراس

 و وفاداري  رویداد کیفیت هايمولفه  bتحلیل واریانس مدل رگرسیونی . 11جدول 

میانگین  df مجموع مربعات مدل 
 مربعات

F سطح معناداري 

(sig) 

067/18 رگرسیون  گامبهگام  2 033/9  955/16  001/0  
516/146 باقی مانده  382 533/0    

835/164 مجموع   384    

aهاي کیفیت رویداد          مولفه(، مستقلها: ).پیش بینی کنندهbوفاداريوابسته:   یر.متغ                        

جدول  Fگردد با توجه به مقدار آماره میملاحظه  11در جدول 

واریانس   )  F=    955/16تحلیل  آزادي  درجه  با  1و    382با   )
معنی معنی  001/0داري  سطح  سطح  این  مقایسه  با   و  داري 

05/0  =α    جهت مناسبی  آزمون  زمان  هم  رگرسیون  مدل 
عدم   بر  مبنی  صفر  فرضیه  کیفیت  مولفهتأثیر  تشخیص  هاي 

 بر تغییرات وفاداري به رویداد است.  رویداد

 ضرایب رگرسیون مربوط به مدل رگرسیونی کیفیت تعامل و کیفیت نتیجه   . 12جدول 

شده ناستاندارد ضرایب  متغیرها  ضرایب استاندارد   
 شده 

t  سطح
 معناداري
(sig) B برآورد  انحراف معیار  بتا 

106/1 ثابت   202/0   486/5  001/0  
197/0 کیفیت تعامل   048/0  249/0  081/4  001/0  

119/0 کیفیت نتیجه  050/0  145/0  374/2  018/0  

 متغیر وابسته: رضایتمندي 

  سطح   و  رگرسیونی   شده  ارداستاند  ضرایب  12  شماره  جدول

  افزایش   ازاي  که به  دهدمی   نشان  را  رویداد  به  وفاداري  سطح
  و   24/0  ترتیب  به   نتیجه  کیفیت  و   تعامل  کیفیت  واحد  یک
 یابدمی  افزایش رویداد به وفاداري 14/0

 هاي حذف شدهجزئی در مدل گام به گام در ارتباط با متغیر همبستگی ضریب .13جدول 

ممدل گام به گا  Beta In t Sig. ضریب همبستگی جزئی 

078/0 کیفیت محیط فیزیکی   123/1  262/0  068/0  

استاندارد شده رگرسیونی )ضرایب   بر اساس ضرایب  همچنین 
به رویداد است و   (12تحلیل مسیر( جدول ) و سطح وفاداري 

به   نتیجه  کیفیت  و  تعامل  کیفیت  واحد  یک  افزایش  ازاي  به 
می  14/0و    24/0ترتیب   افزایش  رویداد  به  یابد.  وفاداري 

هاي حذف شده به علت همبستگی  ( متغیر13همچنین جدول )
می  نمایش  را  به     دهد.پایین  حاصل  رگرسیون  خط  معادله 

 صورت زیر است 

رویداد   به  )  106/1=  وفاداري  نتیجه  ×/.  119+   + کیفیت   )

 ( کیفیت تعامل ×/. 197)

 گيريبحث و نتيجه
  اثربخشی  افزایش  هايراه  از   یکی   که   قدند معت  نظران   صاحب

  و   نیازها  تأمین  دیگر  عبارت  به   و  خدمات  کیفیت   بهبود  سازمان

 یکی   مشتري  رضایت  با  را  کیفیت  و  است  مشتریان  انتظارات

 مشتریان  رضایت  خدمات  کیفیت  افزایش  با  بنابراین  دانند،می

  به .  یابدمی   ارتقا  سازمان  اثربخشی  طریق  بدین  و  رودمی  بالا

  را  سازمان  اثربخشی  هايشاخص   از  یکی   توانمی  خاطر  همین



 در تماشاگران ورزشی  دادیو وفاداری به رو دادیاز رو یمندتی رضا  داد،یرو ت یفیک نیارتباط ب 67

 

 کننده  تعیین  عنوان  به   خدمات  کیفیت.  دانست  مشتري  رضایت

  شناخته   امروز  رقابتی  محیط  در  سازمان  یک  موفقیت  اصلی

  تماشاگران   و  مشتریان  رضایت  در  کاهش  هرگونه   و   است   شده

کاهش   ضعیف  کیفیت  دلیل  به  ورزشی نتیجه  در  و  رویداد 

میوف ورزش   موجب  تواند اداري  مدیریت  سیستم  در    نگرانی 

یافته  .گردد اساس  پژوهش  بر  رویدادبین  هاي    با   کیفیت 

  استان   ورزشی  مسابقات  تماشاگران  در  رویداد  از  رضایتمندي

یافته   تهران این  تفسیر  در  دارد.  وجود  معناداري  مثبت  رابطۀ 

که  می داشت  اذعان  چنین  از    مصرف  ادراکتوان  کنندگان 

از خدمت با   انیمشتر  یقبل  انتظارات  سهیبر اساس مقا  تیفیک

  ت یفیک. در واقع،  باشدمی  ی ها از خدمت واقعآن   متعاقب  ادراک

  ادراک و یا    انیمشتر  انتظارات  برآورده کردن  ایبه عنوان ارضاء  

برتر کمال  از  کننده  می  ءیش  کی  یکل  يمصرف  باشد  اشاره 

این، 2) بر  علاوه   .)( کهاذعا  (1392هادوي  داشت    کیفیت   ن 

آن  خدمات انجام  چگونگی  و  شده  انجام  کارهاي  ها  شامل 

 مشتریان ارزیابی  است، از سوي دیگر، رضایت مندي مشتریان،

یا   و محصول  از استفاده خرید، تجربه از محصول  با  ارتباط 

رسد  (. بنابراین، چنین به نظر می5خدمت در طول زمان است )

این  ورزشی شرکت میتماشاگران در مسابقات  که وقتی   کنند 

آن محصولات ارزیابی  قالب  در  که  شده  انجام  کارهاي  از  ها 

شوند و نیز چگونگی استفاده از آن یعنی  ارائه شده شناخته می 

تماشاي   حین  در  و  مسابقات  در  تماشاگران  که  شرایطی 

و   فیزیکی  شرایط  یعنی  محصول  با  ارتباط  و  دارند  مسابقات 

آن  در  تماشاگران  که  مثبت  محیطی  را  داند  ارزیابی  قرار  تر 

آن مثبت  احساسات  و  رضایتمندي  میزان  خدمات  کنند،  به  ها 

می پیدا  افزایش  شده  راستا،  دریافت  این  در   و سعیديکند. 

( در1394همکاران   کیفیت ابعاد همه  بین دادند؛ نشان ( 

مازندران بانوان  ورزشی باشگاهاي خدمات  میزان  و استان 

 مثبتی و دار معنی مشتریان، ارتباط وفاداري و رضایت مندي

  بین که داد ( نشان1398اصغرپور و همکاران ). (17دارد ) وجود

آنان    وفاداري  با  مشتریان  منديرضایت  و  خدمات  کیفیت

)  وجود  معناداري  و  مثبت  ارتباط   همکاران   و  اسمعیلی  .(1دارد 

داري  معنی  مشتري  رضایت  بر   را   خدمات  تاثیر کیفیت  (1393)

( نشان داد  1389سید جوادین و همکاران )  .(6کردند )  شگزار

از کیفیت خدمات در ورزش منجر    که درک صحیح مشتریان 

به   مندي آنها از این کیفیت شده که این خود منجررضایت  به

مشتریان   در  وفاداري  و  (.  19)  گرددمیایجاد  تئودراکیس 

بین کیفیت محیط فی2015همکاران ) زیکی،  ( نشان دادند که 

کیفیت تعامل و کیفیت نتیجه با رضایت از رویداد رابطۀ مثبت  

( دارد  وجود  یافته22معناداري  برخلاف  که  حالی  در  هاي (. 

( همکاران  و  شانک  کیفیت   (2017مذکور،  بین  که  داد  نشان 

( دارد  وجود  معنادار  مثبت  رابطۀ  مندي  رضایت  با   (. 20تعامل 

( نشا2019تئودراکیس و همکاران  نیز  تنها کیفیت  (  داد که  ن 

( دارد  تماشاگران  رضایت  بر  معنادار  مثبت  تاثیر  از  21نتیجه   .)

می ناهمسویی  این  احتمالی  رویدادهاي دلایل  ماهیت  توان 

ورزشی   رویدادهاي  در  حضور  از  تماشاگران  اهداف  و  ورزشی 

  ت یفیک  نیآن بود که ب  نی مب  قیتحق  نیا  گر ید  جینتااشاره کرد.  

  ۀ در تماشاگران رابط  دادیاز رو   يمند  تیرضابا    یکیزیف  طیمح

معنادار دارد  يمثبت    تواند می   یکیزفی  طیمح  تیفیک،  وجود 

احساس  یشناخت  هايحالت تاث  یو  تحت  را  و   ریفرد  داده  قرار 

کنند. چرا که اکثر خدمات به صورت    ک یاو را تحر  يقصد خرد

می  دیتول  زبرانگی  کیتحر مصرف  هم  شوندو   لیدل  نیبه 

کنندگان   کل مصرف  خدمات  ارز  یمعمولاً  در   یکیزیف  یابیرا 

نظر    دادیرو  زاتیتجه  حوز،  (8)دهند  می   قرار مد  خدمات    ۀدر 

  ات یتجرب  نتریی اصل  و  نتریمهم  ی ورزش  زاتیتجه   زین  یورزش

رو  يمشتر خدمات    ن یچن  توان می  ن، یبنابرا  ، است  دادیاز 

ورزش نباست مسابقات  تماشاگران  چه  هر  که  کرد  از    یاط 

محو    زاتیتجه  تجرب  یک یزیف  ط یامکانات  و    ات یبرداشت 

م  تريمثبت باشند،  داشته    شتر بی  هاآن  يمند  تیرضا  زانیرا 

و    یکیزیف  طیمح  تیفیک   هايمولفه  نیب  نچنیهم.  دشومی

رابط  تیبا رضا  جهینت  تیفیک مثبت معنادار وجود   ۀتماشاگران 

  ت یفیتحت عنوان ک  ی( پژوهش2017شانک و همکاران )  ،دارد

رو  يمند  تیارض  داد،یرو به  بازگشت  قصد    ی ورزش  يدادهایو 

نتا  المللی  نیب دادند.  ب  قیتحق  نیا  جیانجام  که  داد    ن ینشان 

  مثبت معنادار وجود دارد   ۀرابط  يمند  تیتعامل با رضا  تیفیک

تعامل    ت یفیک  نینشان داد که ب  قیتحق  نیا  گرید  نتایج  .(20)

رو  يمند  تیبا رضا تماشاگران مسابقات    دادیاز  ی در  ورزشدر 

رابط تهران  معنادار  ۀاستان  ک  يمثبت  دارد.  تعامل    تیفیوجود 

و    نیج.  خدمات متمرکز است  لیبه نقش افراد در ارائه و تحو

( ک2020همکاران  مد  تیفی(  را  اجرا  تیریتعامل  و   ییکادر 

خدمات را بر عهده دارند،    ۀ ارائ  تیداوطلب که مسئول  يروهاین

خدمات    یاز چگونگ  یذهنادراک    ن،ی. بنابرا(8کنند )می  فیتعر

از جمله نگرش، رفتار و   افتیدر  نیارائه شده در ح خدمات و 

  ن، یمهم است. بنابرا  اریتعامل بس  تیفیدر ک  ییکادر اجرا  ۀتجرب

  ۀ نحو  یبه عبارت  ایتعامل و    یتماشاگران مسابقات ورزش   یوقت

اجرا  افتیدر کادر  از  مطلوب  نیا  ییخدمات  را   تر مسابقات 



 68 1401، پاییز 35مطالعات مدیریت رفتار سازمانی در ورزش، دوره نهم، شماره   

 

م  یابارزی  .  ابدیمی  شافزای  هاآن  يمند   تیرضا  زانیکنند 

تهران    یورزش  هايرویدادتماشاگران    یوقت  ن،یبنابرا استان 

اجرا  تیریمد ن  ییکادر  ارائ   يروهایو  با  رابطه  در    ۀ داوطلب 

مطلوب را  نحو  ی ابارزی  ترخدمات  از  و  خدمات   افتیدر  ۀ کنند 

باشند، م  تیرضا از  .  ابدیمی  شافزای  هاآن  يوفادار  زانیداشته 

شرکت اجرا  تیفکی  کنندگان  نظر  برگزارکنندگان    یی تعامل 

رس  بخش   تیرضا  یعنیمسابقات    و  رفتار  به    یدگیبودن 

آگاه و  دانش  داشتن  و  تماشاگران  شغل   یکاف  یمشکلات  از 

خواهد بود.    شتریب  زیتماشاگران ن يوفادرا زانمی باشد تروبلمط

ا اسمع  نیدر  )  یلیراستا،  همکاران  د1398و  نشان  که (  ادند 

  دارد   يمثبت معنادار  ریتاث  انیمشتر  يخدمات بر وفادار  تیفیک

(7). 

ب  یحاک  قیتحق  نیا  جینتا که  بود  آن  با    جه ینت  ت یفیک  نیاز 

رو  يمند  تیرضا رابط  دادی از  تماشاگران  معنادار  ۀدر   يمثبت 

ادارک مصرف کننده از    نی به ارتباط ب  جهینت  تیفیک  .وجود دارد

ت  ییدستاوردها از  ارائه دهنداست که  با  خدمات حاصل   ۀعامل 

است که مصرف کننده    يز یچ  جهینت  تیفیک  ن،ی. بنابراشوندمی

سازمان خدمات دهنده    کی حاصل از تعامل با    امدیبه عنوان پ

حوز   ن،یبنابراکند،  می  افتیدر حضور   ۀدر  هنگام  ورزش 

در   کلیورزش   دادیرو  ک یتماشاگران  طور  به  را    نیا  ی،  انتظار 

مزا که  از    شناختیروان  یاجتماع  يایدارند  و جو  لذت  مله 

بنابرا  افتی را در  یتعامل اجتماع تفس  ن،یکنند.    افته ی  نیا  ریدر 

ا  نیچن  توان می  زین از  تماشاگران    ن یاذعان داشت که هر چه 

مزا و  روان  یاجتماع  يایتعاملات   ي شتریب  لذت  شناختیو 

-تهیاف  .ابدیمی  شافزای  هاآن   يمند  تیرضا  زانیکنند، م  افتیدر

-هاي دیگر این تحقیق مبین آن بود که کیفیت نتیجه پیش

معنی کنندۀ  ازاي  بینی  به  و  بود  رویداد  از  مندي  رضایت  دار 

رضایت مندي از رویداد    55/0افزایش یک واحد کیفیت نتیجه،  

میزان   چه  هر  که  هست  مفهوم  بدان  این  یافت.  افزایش 

ورزشی  مزایایی که شرکت کنندگان از حضور در این مسابقات  

می آنکسب  مندي  رضایت  میزان  باشد  بیشتر  بیشتر  کنند  ها 

شود. به عبارتی دیگر، کیفیت نتیجه در قالب میزان مزایاي می

روان و  و اجتماعی  حضور  از  لذت  میزان  جمله  از  و  شناختی 

می نمایان  اجتماعی  براي  تعاملات  مزایا  این  چه  هر  که  شود 

م رضایت  میزان  باشد،  بیشتر  آنتماشاگران  افزایش ندي  ها 

یابد. محققین تاثیر کیفیت خدمات رویداد و رضایتمندي بر  می

بررسی  شادکامی را  دوومیدانی  رشتۀ  ورزشی  رویدادهاي  در 

کردند. در این تحقیق که شرکت کنندگان رویدادهاي کوچک  

شرکت کردند نتایج نشان داد که بین کیفیت محیط فیزیکی،  

رضایت از رویداد رابطۀ مثبت  کیفیت تعامل و کیفیت نتیجه با  

پژوهشی    (2017(. شانک و همکاران )22معناداري وجود دارد )

رویداد، رضایت به  تحت عنوان کیفیت  بازگشت  مندي و قصد 

بین ورزشی  تحقیق  رویدادهاي  این  نتایج  دادند.  انجام  المللی 

مثبت   رابطۀ  رضایتمندي  با  تعامل  کیفیت  بین  که  داد  نشان 

 (. 20د )معنادار وجود دار

نتیجه   کیفیت  و  تعامل  کیفیت  که  شد  مشخص  نهایت،  در 

کنندهپیش معنیبینی  به  هاي  و  بودند  رویداد  به  وفاداري  دار 

ترتیب  ازاي افزایش یک واحد کیفیت تعامل و کیفیت نتیجه به 

وفاداري به رویداد افزایش یافت. این یافته نیز   14/0و    24/0

تعام نحوۀ  چه  هر  که  است  آن  از  مبین  خدمات  ارائۀ  و  لات 

مطلوب باعث  و  باشد  بیشتر  پرسنل  و  اجرایی  کادر  تر  سوي 

شدن کیفیت مسابقات شود و میزان لذت و تعاملات اجتماعی 

براي تماشاگران حاضر در مسابقات ورزشی بیشتر باشد میزان  

تمایلتعهد آن و  این مسابقات در  ها  به حضور مجدد در  شان 

در این راستا،    یابد.رزشی افزایش میقالب وفادراي به رویداد و

( نشان دادند که کیفیت خدمات بر  1393اسمعیلی و همکاران )

( دارد  معناداري  مثبت  تاثیر  مشتریان  سعیدي6وفاداري   و (. 

 خدمات کیفیت ابعاد همه  بین دادند که ( نشان1394همکاران )

مازندران بانوان  ورزشی  باشگاهاي  وفاداري و  استان 

)  وجود مثبتی و دار معنی باطمشتریان،ارت و  17دارد  نظري   .)

( نشان1396همکاران   و  خدمات  کیفیت  بین  که  دادند  ( 

 با خدمات  کیفیت آنان و بین  وفاداري  با  مشتریان  رضایتمندي

(، در حالی که، 12دارد ) وجود معناداري و مثبت وفاداري ارتباط

به طراحی 1396بنار و همکاران )   یت کیف  تأثیرگذاري  الگوي  ( 

وفاداري   بر  ارتباط  کیفیت  و  ارتباطی  بازاریابی  رویداد،

و    بانوان   والیبال  هايلیگ  تماشاگران پرداختند    نشان  ایران 

معناداري    رویداد  کیفیت  که  دادند تاثیر  مشتریان  وفاداري  بر 

 (.  3ندارد )

افزا  جهینت  توانمی به  توجه  با  امروزه  که    ، یآگاه  شیگرفت 

جامع  انیمشتر سط  یدرک  رضااز  که    تیوح  ازآنجا  دارند.  را 

راض  کی خر  اديیز  احتمال  ،یمشتري  که  از   داريیدارد 

استفاده از    شیو افزا  یشفاه  غاتیخدمات را ادامه داده و به تبل

پر    خدمات   بپردازد، توجه به ارائه  یک رویدادامکانات و خدمات  

خدمات و    ت یفینقش موثري در توسعه درک آنها از ک  ت،یفیک

اهممنرضایت آنچه  داشت.  خواهد  ا  تیدي  که   نیدارد  است 

به وعده رویدادهاي ورزشی  رانیمد  مسئولان و با عمل  هاي  ، 
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  ۀ )عرض  نانیاطم  تیتري شامل قابلی نیخود و با ارائه خدمات ع

خدمات )قابل یورزش  مطلوب  ادعاهاي   تی(،اعتماد  به  اعتماد 

فیتیفیک وسا  ی کیزی(،عوامل  )ارائه ي  تجه   لیملموس    زات یو 

مشتري(،   اتیشکا  و  به سؤالات  یدگی)رس  یی مدرن(، پاسخگو

آنها(   یهمدل تک  تک  به  خاص  توجه  و  مشتري  با  )ارتباط 

وفاداري مشتر  تیدر جلب رضا  توانندیم بهتر  انیو    عمل   خود 

تحقیق    .ندینما در  آمده  دست  به  نتایج  به  توجه  با  نهایت  در 

بر ب  ۀ رابط  مبنی  معنادار  ر  دادیرو  تیفیک  نیمثبت   تیضابا 

مسئولان    شودمی  شنهادی پ  یتماشاگران مسابقات ورزش  يمند

ب تماشاگران  جذب  جهت  پرورش  و  افزا  شتریآموزش    ش یو 

ب  يارتقا  براي  نهاآ  يمند  تیرضا خدمات    تیفیک  شتریهر چه 

،  دهند  ارائه   را  هاو آن  ییرا شناسا  رانعناصر مورد توجه تماشاگ

برگزار تجه   يمسئولان  از  روز    هشرفتیپ  زاتیمسابقات  به  و 

افزا نمایند،  هاآن  يمند  تیرضا  شیجهت    هاي دوره  استفاده 

برا  یآموزش خدمات  و  تعاملات  بهبود  برگزار    يجهت  پرسنل 

لذت    شیافزا  برايمناسب    یرقابت  طیمح  جادیا  قیاز طر،  کنند

افزا مسابقات جهت  در  استفاده    هاآن  يمند  تیرضا  ش یحضور 

همچنین   رابطنمایند.  به  توجه  بمثبت    ۀبا    ت یفیک  نیمعنادار 

وفادار  دادیرو رو  يبا  ورزش   دادیبه  مسابقات  تماشاگران    ی در 

برگزار  شودمی  شنهادیپ ا  يمسئولان  جهت    جاد یمسابقات 

رو  يوفادار ن  ۀبودج  دادیبه  نوساز  زیتجه   يبرا  ازیمورد  را    يو 

با  کنن  نیتام نحو  يهای ابیارزد،  و  تعاملات  از    ۀ ارائ  ۀمداوم 

ک بهبود  درصدد  نها  تیفیخدمات  در  و   ي وفادار  تیتعامل 

و متنوع جهت   یحیتفر  هايبرنامه  يبرگزار، با  ندیبرآ  انیمشتر

تعاملات اجتماع  جادیا بهبود  از حضور و  ب  یبهبود لذت    نیدر 

  تیبا توجه به قابل  دهند.  ش ی را افزا  يوفادار  زان یتماشاگران م

ک  تیفیک و  پ  جه ینت  تیفیتعامل    ي وفادار  ینبی  شیدر 

ب مسئولان   شودمی  شنهادیپ  یورزش  هايرویداده  تماشاگران 

 هاييزری  برنامه  تیدو شاخص در اولو  نیمسابقات ا  يبرگزار

گ قرار  با .  ردیمسئولان  همچنین  قابل  و  به    ت یفیک  تیتوجه 

پ  جهینت از    ي مند  تیرضا  ینبی  شیدر   هايرویدادتماشاگران 

برگزار  شودمی  شنهادیپی  ورزش برنامه   يمسئولان    مسابقات 

تمه   هايزری ک  داتیو  بهبود  جهت  انجام    جهینت  تیفیلازم 

 شود. 
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