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  تهران يآزادخدمات ارائه شده در ورزشگاه  يفيتكاز ان تماشاگر مندي يترضابررسي 
    

  ، 3، دكتر مسعود نادريان جهرمي2دكتر محمد خبيري، 1علي احمدي*

   4دوست قهفرخي ابراهيم علي
 

 17/5/89:يرش مقالهپذتاريخ                    22/1/89:يافت مقالهدرتاريخ 

  چكيده
خدمات ارائه شده در  يفيتكتماشاگران از  مندي يترضا ميزان يبررسحاضر هدف از پژوهش 

 يآمار ةجامع .است يهمبستگو از نوع  يفيتوص ،پژوهشروش . است تهران يآزادورزشگاه 
 480آنها  يانمه از  ك داد يم يلتشكتهران  يآزادان حاضر در ورزشگاه تماشاگرپژوهش را 

 ابزار .هدفمند و در دسترس بود ،يريگروش نمونه. شدندانتخاب  يآمار ةبه عنوان نمون نفر
با استفاده  ،آن ياييپاكه بود  مندي يترضاخدمات و  يفيتك ةساختمحقق پژوهش پرسشنامة

با استفاده از روش  ،ها دادهتجزيه و تحليل . آمد دست به 84/0 كرونباخ يآلفا يبضراز 
به خدمات،  يدسترس يزانم داد نشان ،چندگانه يونرگرس يلتحلو  يرسونپ يهمبستگ

دارد  يداريمعن ةرابطان تماشاگر مندي يترضاورزشگاه با  يفضا يتجذابو  يطراحو  يتامن
)001/0<p .(و  يريتمدبرخورد  ورزشگاه و نحوة يفضا پاكيزگيو  بهداشت ينب رابطة ينهمچن

ان فوتبال تماشاگر ).p>001/0( است داريمعننيز  انتماشاگر مندي يترضابا  يياجراكاركنان 
 ينتر مهم و از ياصل يةسرما ينهمچنصنعت فوتبال دارند و  ياتح در ادامة يريناپذنقش انكار

فوتبال به عنوان  يها باشگاهدر آنجا كه  از. شوند يممحسوب  ها باشگاهبع درآمد امن
 وجود انتماشاگرو  يخدماتكاركنان  ينب تنگاتنگو  يكنزد يتعامل ،يخدمات هاي مؤسسه

بهتر و هر چه  ةبا ارائ ،ادهبه خرج د يشتريب يتحساس ينهزم ينادر  ها باشگاه لازم است ،دارد
  .ندكنانشان را فراهم تماشاگر مندي يترضا امكان ،يفيكخدمات  يشترب
  

  .ورزشگاه آزاديان، تماشاگر مندي يترضاخدمات،  يفيتك :ي فارسيها واژهيدكل

                                                                                                                                            
 Email: Ahmadyali.sport@gmail.com                     كارشناس ارشد تربيت بدني دانشگاه اصفهان. 1
 دانشيار دانشگاه تهران. 2
 استاديار دانشگاه اصفهان. 3
                                                دكتري دانشگاه تهران دانشجوي. 4
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  مقدمه
و برآوردن  يانمشتر يازهاينشناخت  يبرارقابت، تمام تلاش خود را منظور به ها شركت ،امروزه

استفاده  يمشتر يترضاخدمات و  يفيتك يارهايمعاز  يخدمات يرانمد). 1( دهند يمانجام  آنها
از آنجا كه  .اندرا برآورده كرده يانمشتر يازهاينها تا چه اندازه شركت يناتا بفهمند  كنند يم
ه ب ها سازمان يبرا ياديز يايمزا شود ومي كننده مصرف يوفادار يشاافزخدمات موجب  يفيتك

با تصورات مثبت  يمشتر ،علاوهبه. )2( ستها سازمان يتموفق يبرا يديكل يعنصر ،دنبال دارد
را  خود ينگرشو  يرفتار يوفادار ،را ارائه كرده مندي يترضااز  ييبالاسطح  ،خدمات يفيتكاز 

 ).4، 3( دهد يمه به سازمان و خدماتش توسع
 يجارا به  مندي يترضا خدمات و يفيتك يعني ؛دو مفهوم يناپژوهشگران  يبرخاگرچه 
به هم  به شدتاما  ،جداگانهخدمات دو مفهوم  يفيتكو  مندي يترضا ،برند يمبه كار  يكديگر
به  بردن يپ يبراو خدمات  يفيتكاز  جدا يدبا يمشتر مندي يترضابر اين، علاوه . اند وابسته

 ).5( كنند يم يابيارزعملكرد خدمات را  يانمشترچگونه  ين موضوع سنجيده شود كها
 يشناختو  يعاطف هاي يابيارزشامل  وخدمات است  يفيتكاز  تر يعوس يمفهوم مندي يترضا

  ). 7، 6( است يشناخت ينديفرآخدمات اصولاً  يفيتك كه يحالاست، در 
 يفيتكاز  يكسانيمشترك و  يفتعرهنوز هم به  پژوهشگران ،هايي يلتحلچنين علاوه بر 

 يفيتك يفتعر ،ستامحصول مشكل  يفيتككردن  يفتعرذاتاً اگرچه . انديافتهنخدمات دست 
 1يتنربو  يتملز. ستاتر يچيدهپ ياربسملموس و گذرا بودنش يرغ يتماه دليل  بهخدمات 

 ،)8( اند كرده يفتعرخدمات  يايمزا مورددر  يكل ينگرش ياقضاوت  خدمات را يفيتك) 2003(
مختلف  يها بخشدر . كرده است يفتعر» يمشتر يازنپاسخ به «را  يترضا) 1997( 2يلورتاما 

. آنها صورت گرفته است ينبدو ساختار و روابط  ينا در مورد ياريبس، مطالعات يخدمات
. است رابطه يناجهت ، اما موضوع اصلي رابطه دارند يكديگردو مفهوم با  ينامحققان معتقدند 

، ولي )9( وجود دارد يعلّي ا رابطه يانمشتر يترضا خدمات و يفيتك يانممعتقدند  يبرخ
 يناجهت  گويديم 3داب هولكر). 10(در جهت مخالف معتقدند  يعلّ به وجود رابطة يگرد يبرخ

  .)11(متفاوت است خدمات  يتموقعبه  با توجهرابطه 

                                                                                                                                            
1. Zeithmal, V.A., Bitner, M. J.    
2. Taylor, S.A.  
3. Dabholkar, P.A.  
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 يراض يانمشتر ،به عنوان مثال. به دنبال دارد ياديز اييمزا يمشتر مندي يترضا ،يكل طور به
، كمتر تحت كنند يم يداريخر يشتريبدارند، محصولات  يمتقنسبت به  يكمتر يتحساس

  ).12( مانند يموفادار  تري يطولانمدت  يبراو  گيرند يمرقبا قرار  يرتأث
 ينبيشپ خدمات، يفيتككه سطح  كند يميت حما يدگاهد ينااز  يا ملاحظهمدارك قابل 

باشد، اما  يعالرقابت و عملكرد ممكن است . ستا تماشاگر يواقع مندي يترضا يبرا ايياتيح
 يلتحو يا) يربهداشتيغو  يناكاف يها توالتبد،  يغذا( يينپا يفيتكخدمات با  ،انتماشاگراگر 

متر خواهد ك يندهآحضور آنها در احتمال  ،خدمات را از جانب كاركنان تجربه كنندنامناسب 
 هاي يستمس، يطمحآنها با برنامه، طريق تعامل  از يانتماشاچ مندي يترضالذت و  .بود
  ). 13( گيرد يمان شكل تماشاگر يگرد، داوطلبان ،كاركنان و يريتيمد

 ينمأتو  كنندگان شركتان و تماشاگر يترضاجلب  يتاهم يورزش هاي ياببازار يشترب ،امروز
 يدخر، يادز يكلاممثبت  يغتبلكمتر،  هاي يتشكا ،از جمله دانند يم را يفيتكبا  خدمات تجربة

و كاهش  ستدو  داد هاي ينههزرقابت كنندگان، كاهش  يگرد، توجه كمتر به ياضافمحصولات 
مانند  يرانتفاعيغ يها سازمان يرپاييدو  يسوددهمثبت به  يجنتا ينا همة .يابيبازار هاي ينههز

وجود دارد  عتقادا ينادر صنعت ورزش  ،علاوه بر آن. كنند يممك ك هاباشگاهو  يورزشمراكز 
جلب  يبرادر تلاش  يرقابت يسود أمين كنندةت تواند يم يمشتر يترضاخدمات و  يفيتككه 

  ).14( باشد يمشترپول 
مراكز  يطمحدر  2خدمات خود را با نام كوسك يفيتك يامؤلفه 33ابزار ) 1995( 1يمك و يمك

يق تحق يبراشروع  ة سركول به عنوان نقطةگان پنجچه آنها از ابعاد اگر. دادند كره ارائه يورزش
نگرش  ،يطمح(خدمات را نشان داد  يفيتك يمجزاعد ب يازدهآنها  يينها يجنتا ،استفاده كردند

 يتصلاحعرضه شده،  يها برنامهكاركنان، قابل اعتماد بودن كاركنان، اطلاعات موجود، 
 يتماه كه آنها نشان دادند از يابعاد). يشآسا، و يزشانگز، آرامش خاطر، اتي، اميمتق، كاركنان

كوسك مربوط به  ةدهند يلتشك ابعاداز  يبعض. كند يم يتحماخدمات  يفيتكساختار  يصنعت
استفاده از امكانات و اختصاصات  يا يابي دست يبرا ييها دستورالعملارائه شده،  يها ورزشتنوع 

 ).15( باشد يم
 ياستخرها يانمشتر مندي يترضاثر بر عوامل مؤ يبررس«با عنوان  پژوهشيدر ) 1387(بهلكه 
عوامل  ييشناسا، به انجام داد يانمشترنفر از  360 يروكه  »شهر تهران يخصوص ةيدسرپوش

بهداشت و امور  يترعابين  دهدنشان مي يقتحق يجنتا. پرداخت يانمشتر يترضامرتبط با 

                                                                                                                                            
1. Kim and Kim  
2. QUESC  
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وجود  داري يمعنارتباط  يانمشتر مندي يترضا يزانمبا  يكالبدمنابع  استخر، امكانات و يمنيا
  ). 16(دارد 

 يفيتك يارهايمع ينب رابطة«تحت عنوان  يپژوهشدر ) 2001(و همكاران  1يستئودوراك
پنج عامل  ينبكه  يدرس يجهنت ينابه  »يا حرفه يها ورزشتماشاگران در  يترضاخدمات و 

با  )و در دسترس بودن خدمات يتامناعتماد،  يتقابل، ييگو پاسخملموسات، (خدمات  يفيتك
و همكاران  2ينولگر هاي افتهي). 11(وجود دارد  يممستق ةتماشاگران رابط مندي يترضا

نشان  يانمشتر مندي يترضا يرو يزيكيف يورزش يلاتتسه يرتأث يابيارز ينةزمنيز در ) 2002(
 هاي يسسرو پاكيزگيبه عنوان مثال بهداشت و ( يزيكيف يلاتتسهعامل  برداد تماشاگران زن 

  ).17(دارند  يدكأت) يبهداشت
كه  »يسلامت يها باشگاهدر  يمشتر يترضا يبررس«خود با عنوان  در مقالة) 2006( 3بودت

عامل در  چهارنشان داد  ،فرانسه انجام شد يسلامتباشگاه  در پنج يمشتر 184 يرو
مثل رفتار كاركنان و  يانسان يفاكتورها يفيتك دكر يشنهادپ و اهميت دارند مندي يترضا

كننده است  يينتع يانمشتر يترضا يريگ شكلدر  يسازيرتصوملموس مثل يرغ يفاكتورها
 يقو كنندة ينيبيشپورزشگاه  يلاتتسه يافتنددر) 2008( 4يلو  ينودينآمهمچنين، ). 18(

و نظافت  يراحت، يتامن، يباييزورزشگاه مانند  يلاتتسهتماشاگران است،  يترضا يبرا
  ). 19( تماشاگران شوند يترضاموجب  توانند يمورزشگاه 

، هدف يژهوبه ،باشندمي پژوهش ينادو مفهوم مورد مطالعه در  مندي يترضاخدمات و  يفيتك
ان را تماشاگر مندي يترضاخدمات و  يفيتك يارهايمع ينب ةكه رابط است يناپژوهش  ياصل
. كند يابيارز - ياآس نقهرمانا يگل يزبانم يها ورزشگاهيكي از  عنوانبه  -آزادي  ورزشگاه در

و  مندي يترضاابعاد  يبررسبه  ،صنعت ورزش ينةزمكشور در  انجام شده در  يها پژوهش
كه  اند پرداخته ...و يسازبدن يها باشگاهشنا،  ياستخرهامانند  هايي يطمحخدمات در  يفيتك

كه  هايي يطمحتاكنون در . اند داشتهحضور فعال  يزشوركنندگان محصول  ها مصرفدر آن
و  ها ورزشگاهمانند تماشاگران حاضر در (دارند  يرفعالغحضور  ،يورزشمحصول  كنندگان مصرف
  .است ينهزم يناپژوهش در  يننخستپژوهش  يناصورت نگرفته و  يپژوهش) يورزش يها سالن

 

                                                                                                                                            
1. Theodorakis, N. 
2. Greenwell, T. C. 
3.  Bodet, G. 
4.  Aminuddin,Y . Lee, H.S 
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  پژوهش  يشناسروش
استقلال  يمتدو  ينبفوتبال  ةقبل از مسابق ،شده يآورپژوهش بر اساس اطلاعات جمع ينا
انجام  1387 دوم ارديبهشتدر تاريخ  ياآسقهرمانان  يگلمسابقات  يسرقطر از  صلالّ امو  يرانا

 دادند يم يلتشكتهران  يآزاد ان حاضر در ورزشگاهتماشاگرپژوهش را  يآمارة جامع .شده است
ان حاضر در تماشاگر يانماز  .هزار نفر برآورد شده بود 25حدود  ها رسانهكه براساس اطلاعات 

 480روي  ها دادهو تجزيه و تحليل  ندانتخاب شد يآمار ةبه عنوان نمون تماشاگر 500ورزشگاه، 
بار  يناول يبراكه  يتماشاگران ند كهباور بود ينابر  انمحقق. انجام شد ة تكميل شدهپرسشنام

خدمات ارائه شده داشته  يفيتكاز  يمنطق يبرآورد توانند ينمند اهكرد يداپدر ورزشگاه حضور 
در  ينبنابرا بگذارد؛ يرتأث خدمات يفيتكآنها از  يابيارزبر  يگوناگونباشند و ممكن است عوامل 

 ينب ها پرسشنامه و هدفمند و در دسترس استفاده شد يريگ نمونهاز روش  شپژوه ينا
قبل از  ها پرسشنامه. ورزشگاه حاضر شده بودند از يك بار در يشبشد كه  يعتوز يتماشاگران

 يدسترسعدم  يلدلبه ( يگاهجابه جز قسمت  ،مختلف ورزشگاه يها قسمتو در  يبازشروع 
  .دش يعتوزان تماشاگر ينبدر  ،)پژوهشگر

و   مؤلفهكه شامل پنج انجام شد ساخته ة محققخدمات با استفاده از پرسشنام يفيتك يابيارز
پنج  يفطموافقت خود را بر اساس  يزانم از پاسخ دهندگان خواسته شد كهو بود  يهگو 26

 ةابعاد پرسشنام. و اعلام كنند يبنددرجه) كاملاً مخالفم( 5تا ) افقمكاملاً مو(1 يكرتل يارزش
  :خدمات عبارت بودند از يفيتك

 .خارج از ورزشگاه ،ينگپاركبه عنوان مثال وجود ) يهگو 7: (به خدمات يدسترس )1
 .داخل ورزشگاه يتامنبه عنوان مثال احساس ) يهگو 4: (يتامن )2
 تابلوي امتيازات يتجذاببه عنوان مثال ) گويه 8: (ورزشگاه يفضا يتجذابو  يطراح )3

 .ورزشگاه
 هاي يسسرو يتوضعبه عنوان مثال ) گويه 3: (ورزشگاه يفضا پاكيزگيبهداشت و  )4

 .يبهداشت
  .تيبلان مثال رفتار فروشنده به عنو) گويه 4: (يياجراو كاركنان  يريتمد )5

 هاي يهگو يانتهاصورت كه در  ينبداستفاده شد؛  يهونيز از پنج گ مندي يترضاسنجش  يبرا
 آن دهندگان ازپاسخ مندي يترضا يزانمدر مورد  يهگو يك ،خدمات يفيتك هايمؤلفه يكهر

  . آورده شد يكرتل يارزشپنج  يفطبر اساس  ،مؤلفه
تهران و  يها دانشگاه، كارشناسان و خبرگان نفر از استادان 12تفاده از نظرات سبا ا ،روايي پرسشنامه
 يفيتك يها مؤلفه يدرون يهمسانهمچنين، . ييد شدديريت ورزشي ارزيابي و تأم اصفهان در زمينة
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به  يدسترسعامل  يبراو  84/0براي كل پرسشنامه كرونباخ  يآلفا يبضربا استفاده از  ،خدمات
 يپاكيزگبودن و  يبهداشت، 81/0ورزشگاه  يفضا يتجذابو  يطراح، 86/0 يتمنا، 78/0خدمات 

  .دست آمدبه 80/0 يياجراو كاركنان  يريتمدبرخورد  ة، نحو85/0ورزشگاه  يفضا
 يونرگرس يلتحلو  يرسونپ يهمبستگبا استفاده از روش  ،ها دادهو تجزيه و تحليل  يبررس

  .انجام شد SPSSافزار آماري نرم وسيلة هچندگانه و ب

  پژوهشي ها يافته
طبقات سني نشان  يكتفكرا به  نمونة آماري يشناختيتجمع هاي يژگيو يعتوز 1 نمودار

  .اند بودهمجرد ) نفر 379(درصد نمونه  78بيش از گفتني است . دهد يم
  

  
  ي تهرانآزادي تماشاگران حاضر در ورزشگاه شناختيتجمعهاي  يژگيويع توز. 1نمودار 

  
را نشان  آناز  مندي يترضاخدمات و  يفيتكو انحراف استاندارد ابعاد  يانگينم 1 جدول

خدمات مربوط  يفيتكاز ابعاد  يترضا يزانم يشترينب شود يمكه مشاهده  گونه همان. دهد يم
در (است  بودهورزشگاه  يفضا پاكيزگيآن مربوط به بهداشت و  ينكمترو  يتامناز  يترضابه 

  ).استبهتر خدمات  يفيتكو  مندي يترضا ةدهندنشان تركم ةنمر ،پژوهش ينا يها پرسشنامه
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  ي تهرانآزاددر ورزشگاه آن از  يترضايفيت خدمات و كيانگين و انحراف استاندارد ابعاد م.  1جدول 
انحراف 
 استاندارد

نمره 
 كل

   يرمتغ  يانگينم

 ي به خدماتدسترس 56/2 98/17 05/6

  يفيتكابعاد 
  خدمات

 يتامن 51/2 06/10 34/4
 ي ورزشگاهفضايتجذابي وطراح 93/2 46/23 58/8
 ي ورزشگاهفضايپاكيزگبهداشت و 72/3 16/11 70/3
 يياجرايريت و كاركنانمد 03/3 13/12 38/4
 به خدماتيدسترسيت ازرضا 54/2 11/1

 
  يت از ابعادرضا
يفيت ك

 خدمات

20/1 12/2 
 يتامنيت ازرضا
 يتناميت از رضا

 ي ورزشگاهفضايتجذابي وطراحيت ازرضا 41/2 12/1
  ي ورزشگاهفضاپاكيزگييت از بهداشت ورضا 86/2 48/1
 يياجرايريت و كاركنانمديت ازرضا 60/2 32/1

  

را نشان  آنهااز  يكتماشاگران از هر  مندي يترضاخدمات و  يفيتكابعاد  ينبارتباط  2جدول 
. است دار يمعن> p  001/0در سطح  ها يهمبستگتمام  شود يممشاهده  كه گونه همان .دهد يم

، 48/0از آن  يترضابا  يدسترسبا فرض ثابت بودن ساير متغيرها، ميزان ارتباط  ،بر اين اساس
و  يپاكيزگ، بهداشت و 33/0از آن  يترضا  و يتجذابو  يطراح، 40/0از آن   يترضاو   يتامن
 يبرا. است 39/0از آن  يترضاو كاركنان و   يريتمدمات خد يفيتك، 30/0از آن  يترضا
 ،تماشاگران يكل مندي يترضابر  ها ورزشگاهخدمات در  يفيتكپنج عامل  اثراتمجموع  يبررس

   .استفاده شد 1ورود ةيوشبه  ،يرهمتغچند يونرگرس يلتحلاز 
 

  يفيت خدمات كابعاد  ةچندگان ةي رابطبرايره متغيون چند رگرسيل تحل خلاصة. 2جدول 
  مندي تماشاگران يترضابا 

  يريت و كاركنانمد
 يت از آنرضاو  

بهداشت و
  يپاكيزگ

 يت از آنرضاو 

  يتجذابي و طراح
 يت از آنرضا  و

  يت  وامن
 يت  از آنرضا

  ي ودسترس
 يت از آنرضا

  يرمتغ
 آماره

39/0 30/0 33/0 40/0 48/0 يهمبستگ
001/0 001/0 001/0 001/0 001/0  يدار يمعنسطح 

ي استانداردخطا  يداريمعنسطح   r يرمتغيهاآماره   
rمجذور  41/0  56/4 001/0 F 2يآزاد ةدرج 1يآزاددرجة 

17/0 42/11 5 277 

                                                                                                                                            
1. Inter  
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 مندي يترضابا  41/0خدمات  يفيتكمجموع پنج عامل  ،دهد يمنشان  2كه جدول  طور همان
 يينتبخدمات  يفيتكعامل  پنجتوسط  ،مندي يترضا هاي يانسواراز  17/0دارد و  يهمبستگ

دست آمده كه در هب 42/11برابر با  Fميزان ، جدولمندرج در  يها دادهمطابق . شود يم
001/0<p يجمع يهمبستگمقدار  ،يجهنتدر  ؛دار استيمعن )r ( يينتع يبضرو ) مجذورr (

  .دار استيمعن p> 0/ 001دست آمده در سطح هب
. آمده است 3 ، در جدولخدمات يفيتك يها عاملاز  يكهر اندارديراستغاستاندارد و  يبضرا

و  يتجذابو  يطراح، يتامن يها عامل يونرگرس يبضر شود،مشاهده ميكه  گونه همان
 يونرگرس يبضر ليو ،)p<001/0( يستندن دار يمعن مندي يترضابا  يپاكيزگبهداشت و 

   .)p>001/0(ند داريمعن مندي يترضاو كاركنان با  يريتمدبه خدمات و  يدسترس يها عامل
  

  مندي يترضايفيت خدمات با كاستاندارد و استاندارد هر يك از ابعاد يرغيب ضرا. 3جدول 
سطح 

 t يدار يمعن
يب ضرا

 استاندارد
 ها مدل يراستانداردغيب ضرا

Beta ي استانداردخطا  B 
001/0 78/4  11/1 31/5 مقدار ثابت
003/0 97/2 21/0 06/0 18/0 ي به خدماتدسترس
632/0 47/0- 03/0 - 07/0 03/0-  يتامن
079/0 76/1  12/0 03/0 06/0 ي ورزشگاهفضايتجذابي وطراح
431/0 78/0  05/0 10/0 07/0 ي ورزشگاهفضايپاكيزگبهداشت و
044/0 01/2 14/0 08/0 16/0 يريت و كاركنانمد

  

  : شود يمصورت ارائه  ينبد يونرگرس استاندارد خط ةمعادل ،دست آمدههب يبضرابر اساس 
Y =  21/0 X1 + 14/0 X2        مندي رضايت رگرسيوناستاندارد خط  ةمعادل )1معادله                      

نشانگر نمرة استاندارد   1X ،تماشاگران مندييترضا نمرة استاندارد شدة Y، فوق ةدر معادل
و كاركنان  يريتمدبرخورد  ةنحوعامل  ةشد استاندارد شانگر نمرةن 2Xو  يدسترسعامل  شدة
 ،خدمات در معادله يفيتك يها عاملبا قرار دادن نمرات استاندارد . است ها ورزشگاه يياجرا
استاندارد فردي در عامل دسترسي  ةاگر نمر ،براي نمونه .است ينيبيشپقابل  مندي يترضا
ة خط باشد، معادل 68/0 ها رزشگاهو يياجراو كاركنان  يريتمدبرخورد  ةنحوو در عامل  25/1

  :به صورت زير خواهد بود مندي يترضااستاندارد  ةبيني نمرپيش
Y= 21/0  ( 25/1 ) + 14/0  ( 68/0 )= 36/0  

  . خواهد بود 36/0اين فرد برابر با  مندي يترضااستاندارد  بنابراين نمرة
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  يريگيجهنتبحث و 
خدمات ارائه شده در ورزشگاه  يفيتكتماشاگران از  مندي يترضا يبررسپژوهش به  ينادر 
به خدمات در ورزشگاه با  يدسترس ينبپژوهش نشان داد  هاي يافته .پرداخته شد تهران يآزاد
حاصل از پژوهش  يجنتابا  يافته ينا .مثبت وجود دارد آن رابطةتماشاگران از  مندي يترضا

با آن  يورزش يرانمدكه  يمهماز مسائل  يكي. استهمسو ) 2001( و همكاران يستئودراك
و شدت رقابت،  يشافزابا توجه به  .محصول است يعتوز يچگونگ ةدربار گيري يمتصم، اند مواجه
 يترضاكننده در يينتع يعامل ،يانمشترمورد نظر  يها محلخدمات در مكان مناسب و  ارائة

قات آن و و ملح يورزشتماشاگران به محصولات  يعسرآسان و  يدسترس ييتوانا. است يانمشتر
 يدسترس ينبنابرا ؛را فراهم سازد تماشاگران مندي يترضااسباب  تواند يمموقع آنها به يافتدر

، مواد يبهداشت هاي يسسرو، ورزشگاهمسابقه، ورود و خروج آسان از  يتبل، ورزشگاهآسان به 
در  آنها را به تداوم حضور گران شده،تماشا مندي يترضا موجب تواند يم يدنينوشو  ييغذا

  . كند يقتشو يآتمسابقات 
گران تماشا مندي يترضادر ورزشگاه با  يتامنعامل  ينبپژوهش نشان داد  هاي يافتههمچنين، 

و  يستئودراك، )1384( بهلكه يها پژوهش يجنتابا  يافته ينا .مثبت وجود دارد آن رابطةاز 
است  يدارپاو  يادينبن يازين ،يتامن .استهمسو   )2008( يلو  ينودينآمو  )2001( همكاران

 ،ها باشگاهكه  ييكشورهادر . دارد يبستگبه وجود آن  يزن يجمع يازهاين يرساكه برآورده شدن 
 جاديا ةيحاشدر  سيپلاست و  ها باشگاهخود  ةبر عهد تيامن تأمين ،دارند ياختصاص ورزشگاه

بر عهدة  تيامنحفظ  ،ها باشگاهغلب بودن ا يدولت ليدلاما در كشور ما به  ،قرار دارد تيامن
از  يكي، يسيپل حالتاز  كشور يها ورزشگاه يفضا شايد خروج .است يانتظام يروهاين

و استقرار  فضا نيا تغيير نيبنابرا ؛تماشاگران و هواداران فوتبال باشد يها دغدغه نيتر مهم
 يروان و يجسمآرامش  تواند يم آنها تيامن بيضر افزايش يبرا ها ورزشگاهواحد در  يتيريمد

  . آنها را فراهم سازدبيشتر  يمند تيرضاموجب  ،تماشاگران را به دنبال داشته
 مندي يترضاورزشگاه با  يفضا يتجذابو  يطراحعامل  ينب پژوهش حاضر نشان داد

 و همكاران يستئودراك يها پژوهش يجنتابا  يافته ينا .مثبت وجود دارد ةتماشاگران رابط
شناخته  شانها ورزشگاهبا  ها باشگاهو  ها يمت. استهمسو   )2008( يلو  ينودينآم ،)2001(
كه  يهنگام. است يتاهمتماشاگران حائز  مندي يترضاورزشگاه در  يزيكيف يطمح. شوند يم

 يتماشابه ) يرآگاهانهغ ياآگاهانه ( ها ساعت ،شوند يمورزشگاه وارد  يداخل يفضاتماشاگران به 
اطلاعات و  يشنما با ارائة يكيالكترون يزاتتجهو  يشگرهاانم. اند مشغولداخل ورزشگاه  يفضا

 ،آيند يم يشپ) يباز( ياصلخدمات  ينبكه در  ييها وقفهسرگرم كردن تماشاگران در طول 
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 يمهم ياربسموضوع  تواند يم يزن ها يصندل يراحت .كنند يم تر بخش لذتانتظار را  يها زمان
 ؛كنند يسپر ورزشگاه در يباز ةمشاهد يبرارا  ساعت ينچند يدباكه باشد  يتماشاگران يبرا

 مندي يترضااسباب  تواند يم يلاتتسه فضاي ورزشگاه و تجربة مثبت از بودن مطلوب ينبنابرا
  . تماشاگران را فراهم سازدبيشتر 

ورزشگاه با  يفضا يپاكيرگعامل بهداشت و  ينبنتايج پژوهش نشان داد همچنين، 
 ،)1384(بهلكه  يها پژوهش يجنتابا  يافته ينا. مثبت وجود دارد تماشاگران رابطة مندي يترضا
در  يمهمعنصر  ،بهداشت .استهمسو  )2008( يلو  ينودينآم و )2002(و همكاران  ينولگر
، يسبالببه عنوان مثال ( يفراغت يخدمات هاي يطمح يتمامخدمات ادراك شده در  يفيتك

. است يفيتيكعنصر  ينترمالاً قابل كنترل، بهداشت احتيريتيمد يدگاهداز . است) فوتبال
 يفراغتساعت را در مكان خدمات  ينچندمجبورند  يانمشتركه  يهاي يتموقعدر  پاكيزگي

 يضدعفون، ها ورزشگاهو  ها سالنبودن  يفكث يا پاكيزگي. كند يم ايفا يمهمنقش  ،كنند يسپر
ادراك  يفيتكبر  زباله يها سطلمنظم  بودن يخال يا، پر يبهداشت هاي يسسرو نشدن يا شدن
تماشاگران از   مندي يترضا براي ،ينبنابرا ؛گذارد يم يرتأثورزشگاه  يلاتتسهتماشاگران از  شدة

 يدنرساز  پيشنه تنها  ،ورزشگاه يفضااست كه  يضرورورزشگاه،  يفضا يپاكيزگبهداشت و 
   .شته شودپاكيزه نگاه دا  يزن يدادرودر طول  يدبابلكه  ،شود يزتمتماشاگران 

 مندي يترضاورزشگاه با  يياجراو كاركنان  يريتمد نحوة برخورد ينبپژوهش حاضر نشان داد 
 و بودت) 1384( بهلكه يها پژوهش يجنتابا  ها يافته ينا .مثبت وجود دارد ةتماشاگران رابط

است كه در آن  يافرادحاصل انتخاب مناسب  ،يلاتيتشكهر  يتموفق. استهمسو ) 2006(
 يامروز يشرفتةپ يها سازماندر  يانسانمنابع  يديكل يتاهم. پردازند يمنقش  يفايان به سازما

 يانسانبه عامل  ،يتنهادر را  ها يكتاكتو  ها يكتكنتمام  ياثربخشاست كه تحقق  يحدبه 
در . شناسند يمارائه دهندگان خدمات را به نام سازمان  ،يانمشتر ،علاوههب. دهند يمنسبت 
 يممستقدر تعامل  يخدماتصنعت فوتبال كه كاركنان ويژه به تماشاگردار و يها ورزشصنعت 

 ينبنابرا بسياري دارد؛ يتاهم و برخورد كاركنان با تماشاگران رفتار ةيوش ،با تماشاگران هستند
 امكانتا بتوانند  بيشتر دقت كنند يخدمات يروهاين يريگركادر به يدبا ها باشگاه يريتمد
 . باشگاه فراهم سازند ياصل هاي يهسرمااشاگران و هوادارانشان را به عنوان تم مندي يترضا

در تمام  يشهاند ينارمز و راز صنعت ورزش است و  ،ييگرايمشترو  يمشتربه  يقعمتوجه 
 ،در قلمرو صنعت ورزش. آيد يمبه حساب  رندهب يشپبزرگ و  يرويين يورزش يها سازمان

منبع درآمد  ترين ياصلدارد و  ها يمتو  ها باشگاه يبرا ياديز يايمزا انتماشاگر مندي يترضا
كه به  عواملي ينتر مهماز   يكي. ستها ورزشگاهحضور تماشاگران آنها در  ،ها باشگاه
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 يفيتك ،شود يم منجرفوتبال  يها ورزشگاهتماشاگران و تداوم حضور آنها در  مندي يترضا
 يشترينبكسب  يبرا يورزش يرانمد لازم است ين،بنابرا ؛استاماكن  يناخدمات ارائه شده در 

تلاش خود را  يتنها ،حضور يناو تداوم  ها ورزشگاهاز حضور تماشاگران در  يناشمنفعت و سود 
  .كار گيرندبه تماشاگران يازهاينخدمات ارائه شده و برآوردن  يفيتكبهبود  براي

  :منابع
1. Harris, M., Harrington, H.J. (2000). Service quality in the knowledge age: Huge 

opportunities for the twenty-first century. Measuring Business Excellence, 
4(4):31-36. 

2. Dagger, T. S., Sweeney, J. C. (2006). The effect of service evaluations on 
behavioral intentions and quality of life. Journal of Service Research, 9: 3-18. 

3. Dagger, T. S., Sweeney, J. C., Johnson, L.W. (2007). A hierarchical model of 
health service quality: scale development and investigation of on integrated 
model. Journal of Service Research, 10:123-142. 

4. Olorunnivo. F., Hsu, M. K., Udo, G.J. (2006. Service quality, customer 
satisfaction, and behavioral intentions in the service factory. Journal of Service 
Marketing, 20:59-72. 

5. Dabholkar, P.A., Shepherd, C.D., Thorpe, D.I. (2000). A comprehensive 
framework forservice quality: an investigation of critical conceptual and 
measurement issues through alongitudinal study. Journal of Retailing, 76(2):139-
173. 

6. Keillor, B.D., Lewison, D., Hult, G.T.M., Huster. W. (2007). The service 
encounter in a multi- national context. Journal of Service Marketing, 21:451-461. 

7. Tian-Cole, S., Crompton, J. (2003). A conceptualization of the relationships 
between service quality and visitor satisfaction, and their links to destination 
selection. Leisure Studies, 22:65–80. 

8. Zeithmal, V.A., Bitner, M. J. (2003). Services marketing: integrating customer 
focus across the firm. New York: McGraw-Hill.  

9. Bitner, M.J. (1990). Evaluating service encounters: the effect of physical 
surrounding and employee responses. Journal of Marketing, 54:69-82. 

10. Bolton, R.N., Drew, J.H. (1991). A multistage model of customers assessment 
of service quality and value. Journal of Consumer Research, 17:375-84. 

11. Theodorakis, N., Kambitsis, C., Laios, A., Koustelios, A. (2001). Relationship 
between measure of service quality and satisfaction of spectators in: professional 
sports.Managing Service Quality. 11(6):431-438. 



 .....مندي تماشاگران از كيفيت خدمات  بررسي رضايت  76

12. Hansemark, O.C., Albinsson, M. (2004). Customer satisfaction and retention: 
the experiences of individual employees. Managing Service Quality, 14(1):40-
57. 

13. Getz, D. (1997). Event Management and Event Tourism. New York, NY.: 
Cognizant  

14. Shilbury, D., Westerbeek, H., Quick, S., Funk, D. (1998). Strategic sport 
marketing. Crows Nest: Allen & Unwin. 

15. Kim, D., Kim, S.Y. (1995). QUESC: An instrument for assessing the service 
quality of sport centers in Korea. Journal of Sport Management, 9: 208–20. 

عوامل مرتبط با  يبررس). 1387( ،گودرزي، محمود حميدي، مهرزاد، ،بهلكه، طاهر .16
  .49-58: 37حركت، . خصوصي شهر تهران ةيدسرپوش ياستخرها يانمشتر مندييترضا

17. Greenwell, T. C., Fink, J. S., Pastor, D. L. (2002). Assessing the influence of 
the physical sport facility and customer satisfaction within the context of the 
service experience. Sport Management Review, 5:129-140. 

18. Bodet, G. (2006). Investigating Customer Satisfaction in a Health Club Context 
by an Application of the Tetraclasse Mode. European Sport Management 
Quarterly, 6(2):149-165. 

19. Aminuddin, Y., Lee, H.S. (2008). Spectator perceptions of physical facility and 
team quality: A study of Malaysia super league soccer match. Research Journal 
of International Studies, 8:132-140. 


