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ر نهایت د و یمیتهویت و  ی، کیفیت فنیو سرگرم حیبعد تفرو  یشناختییبایزکیفیت عملکردي، کیفیت و  تماشاگران
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 مقدمه 

هر  تیاز جمعره کرد که افراد بسیاري به ورزش اشا توانیمهاي جوامع مدرن صنعتی مقوله نیترمهماز 

 شد کهي نشان داده ادر مطالعهکشور از جمله تماشاگران ورزشی به اشکال گوناگون با آن سروکار دارند. 

 پردازندیمرزش و در موردبه تماشا، مطالعه و بحث  بارکدرصد مردم آمریکا روزانه حداقل ی 70 بیش از

زاي کیفیت خدمات بپردازند، تا ادگیري جزئیاتی در خصوص اجیهاي ورزشی باید به ). امروزه سازمان1(

شوند، شناسایی کنند. در از این طریق عواملی را که موجب رضایت مشتري و افزایش سودآوري می

ها، رضایت مشتري، هاي اخیر، کیفیت خدمات، با توجه به اثر زیادي که بر عملکرد تجاري، هزینهدهه

ن تبدیل توجه محققان، مدیران و پژوهشگراوفاداري مشتري و سودآوري دارد، به یک حوزة اصلی مورد 

ي به تشویق افهحرخدمات ورزشی  کنندگانفراهمفزاینده  طوربهی رقابتی طیدر مح). 2شده است (

). فراهم 3( پردازندیمو خرید محصولات و خدمات  هادر گروه، عضویت هايبازمشتریان براي تماشاي 

و وفاداري  تیارض جادیا منظوربهي مشتریان هدف بر رو ساختن خدمات باکیفیت و شناسایی عوامل مؤثر

ي مهم هااز شاخهمشتریان، دستیابی به سطح انتظارات آنها و از سویی افزایش سوددهی سازمانی،  در

. )5ارد (مندي نتیجۀ عملکرد مالی بهتري را در پی د). کیفیت خدمات با ایجاد رضایت4پژوهشی است (

به خرید محصولات و خدمات اقدام که پیوسته  شوندیموفاداري مبدل مشتریان راضی به مشتریان 

     . )6کنند (می

آثار اقتصادي و درآمدزایی خواهند  هاومیستاداعنوان بخشی از مشتریان با حضور در تماشاگران به

، اجارة ونقلحملبر خرید بلیت شامل پرداخت هزینۀ پارکینگ، غذا، نوشیدنی، یادگاري، داشت که علاوه

 .)7شود (نیز می در هتلمنزل و اتاق 

ی ابیو ارزهاي سنجش دلیل اهمیت فزایندة خدمات در کشورها، توجه به کیفیت خدمات و شیوهبه

در پژوهش خود نشان دادند که  )2006( و همکاران 1). الورونیوا8آن بیش از پیش اهمیت یافته است (

نشان داده شد که کیفیت خدمات ) 2008( 2در پژوهش لیو .)9( استکیفیت خدمات مبنایی براي رضایت 

و  3). از طرفی جوگا10( استنگهداري آنان  در یمهمهاي شنا عامل مندي مشتریان از باشگاهو رضایت

وفاداري آنان را در  کنندگانمراجعهبیان کردند که کیفیت خدمات با ایجاد رضایت در ) 2010( همکاران
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در پژوهشی به تحقیق در خصوص چگونگی آگاهی از رویداد، تأثیر کیفیت ) 2016( حسین ).11پی دارد (

 در یمهمرویداد بر قصد بازدید مجدد دیدارکنندگان پرداخت و نشان داد که تصویر یک رویداد نقش 

دهندگان رویداد براي افزایش قصد افزایش قصد تماشاگران براي بازدید مجدد دارد. همچنین سازمان

 ).12تماشاگران، باید بر ایجاد تصویر مثبت از رویداد تأکید کنند (بازدید مجدد 

ي تکنیکی کیفیت خدمات، روي سه بعد تمرکز هاو جنبه بر عملکردخدمات  تیفیاز کتعریف معاصر 

 دارد:

نتیجه و . 3تعامل مشتریان و محیط خدمات؛ و  .2 تعامل میان مشتریان و کارمندان خط مقدم؛ .1 

فکري آمریکایی، مدل سروکوال شامل پنج بعد قابلیت اطمینان،  در مکتب). 13تحویل خدمات (

ۀ کارکردي کیفیت خدمات تمرکز دارد جنبپاسخگویی، همدلی، تضمین و محسوس بودن است و روي 

یر شود که طراحی شده است تا تصویی مدل شمال اروپا شامل کیفیت عملکردي و فنی میاز سو، )14(

این دو مدل را با یکدیگر ترکیب کرده و مدل ) 2001(برادي و کرونین ). 15(ی کند نیبشیپبرند را 

ة محیط فیزیکی و نتایج کیفیت رندیدربرگي و چندسطحی کیفیت خدمات را ایجاد کردند که چندبعد

نظر بهمنطقی، مناسب و منسجم ) 2001( مدل کیفیت خدمات برادي و کرونین نکهیابا . )13( است

ی کیفیت شناختییبایزدارد، زیرا جنبۀ  سؤالي جا یسرگرم، ولی مناسب بودن آن در زمینۀ رسدیم

شود و بسیار ی خدمات ورزشی در متون یافت میشناسییبایزي بین ا. فاصلهخدمات ناشناخته مانده است

عملی و تکنیکی به تحقیق در این زمینه پرداخته شود. در این پژوهش مدل  طوربهحائز اهمیت است که 

ی، تکنیکی و عملکردي کیفیت ارائه  و ارتباط بین ساختار ابعاد مذکور شناسییبایزسه بعد  با یمفهوم

شود. برخی محققان جنبۀ ی به تجربۀ جمعیت و جو بازي تقسیم میشناختییبایزشود. کیفیت بررسی می

 صیدر تشخناتوانی ). 16(دهند ی کیفیت خدمات را در بعد کیفیت عملکرد قرار میشناختییبایز

از مطالعۀ کیفیت  تنهانهشناختی محققان را متمایز از کیفیت عملکردي و زیباییساختارهاي مفهومی 

شی از عنوان بخخدمات، بلکه از کشف روابط مهم این ابعاد و نتایج مربوط به مشتري و تماشاگران به

مثبت با  طوربه ي)بندرتبهبراي مثال طراحی استادیوم و ( یشناختییبایز. اجزاي داردیبازممشتریان 

ي فضایی، ازدحام، کیفیت بندطرحعوامل مؤثر بر جو استادیوم شامل . )17احساس لذت رابطه دارد (

، آداب مشترك بین ، صداهاي محیطیکنندگانقیتشوصفحه نمایش امتیازها، راحتی جایگاه نشستن، 

. جو استادیوم با ایجاد حس خرسندي )18است (تماشاگران هوادار، خروش جمعیت، تشویق یا هو کردن 

هاي مختلف فیزیکی . جنبه)19(براي شرکت در رویدادهاي ورزشی پرتماشاچی دارد  لیبر تماتأثیر مثبتی 
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اند. همچنین طرفداران ارتباط بالاي هاي سببی جو استادیوم ورزشیو اجتماعی محیط استادیوم شاخص

. تماشاگران هوادار احساسات و عواطف )20کنند (ی و لذت را درك میختگیو انگبین جو استادیوم ورزشی 

هند و از بازي لذت د، جیغ زدن و انجام حرکات منظم نشان میدنیکش ادیفرخود را از طریق دست زدن، 

 ).19(برند می

وبردي ) 1988( گرونروس ).21( شودیمهاي رقیب و عملکرد بازیکنان تقسیم کیفیت فنی به ویژگی

کنند، می يسازمفهومعنوان خروجی تولید و تحویل خدمات، ، کیفیت فنی را به)2001( و کرونین

عنوان نتیجۀ تعاملش با شرکت واقعی به طوربه کنندهمصرفکه  استعبارتی کیفیت فنی کیفیتی به

). جذابیت 17( استدارد و این کیفیت براي او و ارزیابی کیفیت خدمات حائز اهمیت خدماتی دریافت می

و شامل  استعنوان مشتري توسط تماشاگران به هابازي از دلایل اصلی حمایت و دنبال کردن ورزش و تیم

ي برنده هامیت. تماشاگران هوادار تمایل دارند خود را با )22(ن است دو مؤلفۀ عملکرد تیم و مهارت بازیکنا

جدا از برنده یا بازنده بودن تیم هواداران ممکن ). 23(شریک بدانند  نفساعتمادبهجهت بالا بردن وجهه و 

باشند. بازیکنان از عوامل مؤثر  مدنظر داشتهشان است کیفیت بازي را معیاري براي ارزیابی تیم موردعلاقه

، مهارت بازیکنان از عوامل ندتیم هست در مسابقات حضور آنهابر وابستگی هواداران و تماشاگران به تیم و 

بنابراین بازیکنان ستاره جذابیت زیادي به ). 24( رودشمارمیبه و تماشاگرانمهم و مورد توجه هواداران 

 کنندهمصرفکیفیت عملکردي، چگونگی دریافت پیامد فنی توسط  .)25-27(دهند رویدادهاي ورزشی می

). بین میزان 17که این کیفیت براي دیدگاه او به خدماتی که دریافت کرده است، اهمیت دارد ( است

دسترسی به خدمات، امنیت، طراحی، جذابیت فضاي ورزشگاه، بهداشت و تمیزي فضاي ورزشگاه و نحوة 

. بنابراین تعامل )28(ي تماشاگران رابطه وجود دارد مندتیبا رضااجرایی  رانیو مدبرخورد کارکنان 

. همچنین عامل پاسخگویی بر )29(کارکنان بر حضور تماشاگران در مسابقات بسیار تأثیرگذار است 

 شیو نما در گروه تیعضو شتریبدر گروه موجب توصیف  تريقوهویت  ).30(حضورتماشاگران مؤثر است 

تعهد شخصی و وابستگی احساسی به گروه و رفتار حمایتی و پشتیبانی از گروه توسط افراد سطوح بالاتر 

کنند زمان و سطح بالایی به یک تیم ورزشی دارند، تلاش می تیو هوافرادي که شناخت ). 22(شود می

در گروه موجب تمایل بیشتر افراد براي  تريقوپول بیشتري براي تیم مورد علاقۀ خود صرف کنند. هویت 

در گروه، نمایش وابستگی احساسی و سطوح بالاي تعهد شخصی و رفتار حمایتی و  تشانیعضوتوصیف 

هایی با سابقۀ طولانی موفقیت در زمین، حس هویت هوادار به ها و باشگاهشود. تیمپشتیبانی از گروه می
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، موفقیت و شکست تیم بالا یمیت). تماشاگران هوادار با هویت 22کنند (ان را تقویت میشعلاقهتیم مورد 

  ).31(خود هستند  میت یحامو پیوسته  دانندیمرا موفقیت و شکست خود 

به » ل ایراندر لیگ برتر فوتبا تماشاگراني مندتیرضامدل «) در پژوهشی با عنوان 1397سهیلی ( 

هاي عنوان شاخصن و دسترسی به تسهیلات بهاین نتیجه رسید که عملکرد فنی، فضاي مناسب اماک

 ).32ي تماشاگران تأثیر دارند (مندتیرضااصلی کیفیت خدمات بر 

 مربوط واملع و محیطی عوامل ،روانی عوامل از: اندعبارت هویت ةجادکنندیا از عواملسه دستۀ کلی 

 به مربوط یشناسییبایز و تیم تلاش ،کندمی انگیزه ایجاد هواداران در ورزشی رویدادهاي ).24( تیم به

 داشتند بیان )،2009( همکاران و . گالن)33( شد خواهد تیم به آنها وابستگی و افراد جذب موجب بازي

 از گریز ،یاپايپا بازي ،نیابتی پیروزي ،زیبایی: از اندعبارت دانشگاهی فوتبال تماشاگران حضور انگیزة که

 مشترك علایق داراي ورزشی هواداران .)34شدن ( اجتماعی و بدنی يهامهارت ،فوتبال به علم ،روزمرگی

 کنندیم قلمداد غریبه را حریف تیم هواداران برخی .هستند تیمشان به نسبت مشترك احساسی هیجانات و

 کنندیم سوگیري مقابل تیم هواداران ضد بر و دارند تعهد و همبستگی احساس تیم هواداران دیگر با و

)35.(  

 و ایجاد شودیم وابسته بسیار هوادار تماشاگران شتریب وفاداري موجب هاجایگاه در شدهارائه خدمات

و  شتريم با ارتباط مدیریت اهداف از وفاداري حفظ و انگیزه ایجاد و دیهوادار جدتماشاگران  حضور و

 ).36( است ورزشی يهاو رقابت هاعنوان مشتري در سازمانتماشاگران به

ر رضایت ) در تحقیق خود به این نتیجه رسیدند که کیفیت فنی تیم ب2013تئودوراکیس و همکاران (

 ).3( استخدمات  ابعاد کیفیت نیترمهمو بازگشت مجدد ورزشکاران و تماشاگران تأثیر بسزایی دارد و از 

ر اماکن ) در تحقیق خود به این نتیجه رسیدند که کیفیت خدمات د2018( 1بلادجت و همکاران

ي االعادهفوقورزشی از جمله کیفیت مناسب امکانات، محیط ورزشگاه، پشتیبانی و خدمات کارکنان تأثیر 

 ).37هاي ورزشی دارد (بر نیات رفتاري، رضایت و بازگشت مجدد تماشاگران به استادیوم

چین بر اهمیت ) در پژوهشی در پارك ورزشی و تفریحی استان ژیانگو 2019(2پیچا او داي و همکاران

کیفیت خدمات در اماکن ورزشی تأکید کردند و دسترسی به امکانات، فضاي مناسب، خدمات کارکنان و 

 ).38ها و اماکن ورزشی ذکر کردند (هاي کیفیت خدمات در محیطعنوان مؤلفهامنیت محیط را به
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شتۀ فوتبال در بین خصوص رهاي اخیر، با توجه به ارتقاي نسبی نقش و جایگاه ورزش و بهدر سال

هاي اصلی هاي ورزشی به یکی از دغدغهها و باشگاهافراد جامعه، مدیریت کیفیت خدمات در سازمان

خواهند بدانند چگونه و با چه الگویی مدیران بخش ورزش تبدیل شده است. مدیران در این بخش می

از مشتریان و هواداران خدمات ارائه عنوان بخشی نحو مؤثرتري به مشتریان و تماشاگران بهتوانند بهمی

ي و وفاداري آنان مرتبط مندتیرضاکه کیفیت خدمات بر میزان  اندواقفدهند، زیرا به اهمیت این موضوع 

عنوان است. با توجه به اینکه نقش تحقیقات ورزشی، برقراري پیوند ارتباط بین مشتریان و تماشاگران به

هاي ورزشی از طریق اطلاعات است، این ها و باشگاهو سازمانبخشی از مشتریان و مخاطبان ورزشی 

هاي لیگ برتر فوتبال ایران براي جلب رضایت تحقیق با بررسی ابعاد مختلف کیفیت خدمات در باشگاه

دنبال پاسخگویی به این پرسش است که الگوي هاي ورزشی بهتماشاگران و جذب بیشتر آنان به استادیوم

 هاي لیگ برتر فوتبال ایران چگونه باید باشد؟گاهکیفیت خدمات در باش

 ارائه شده است. 1شکل  در یمفهومتحقیق، مدل  موردنظربا توجه به چارچوب تحقیق و متغیرهاي 

 
 پژوهش. مدل مفهومی 1شکل 

 
 روش پژوهش

 صورتبهها از نوع پیمایشی است که این پژوهش از لحاظ هدف کاربردي و از لحاظ روش گردآوري داده

و  آهنذوبپژوهش تماشاگران فوتبال از دو باشگاه لیگ برتري  آماري میدانی انجام گرفته است.جامعۀ

 –عنوان نمونۀ آماري به روش تصادفی نفر به 360ایران بودند که  برتر فوتبالسپاهان اصفهان در لیگ 

 با مرتبط عوامل ،استادان و اننظرصاحب نظر از استفاده با حاضر تحقیق غیراحتمالی انتخاب شدند. در
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 تعیین از پس. شد تهیه مقدماتی پرسشنامۀ لیکرت بنديدرجه اسیاز مق استفاده با و شناسایی موضوع

 محتوایی روایی تعیین براي .شد يآورجمع نیاز مورد اطلاعات و تهیه پرسشنامۀ نهایی ،آن روایی و اعتبار

استادان و کارشناسان استفاده شد، به این صورت که پرسشنامۀ اولیه نظرهاي  از يریگاندازه ابزار صوري و

، استادان و کارشناسان تربیت بدنی ارائه شد و پس از بررسی نظرهاي آنها نظرانصاحبتن از  15 بین

تحقیق براي تعیین پایایی پرسشنامه از روش ضریب آلفاي کرونباخ براي همسانی درونی  نیدر ا شد. دییتأ

هاي به این صورت که از داده. )87/0 =استفاده شد (آلفاي کرونباخ 22 نسخۀ SPSS افزارنرمه از با استفاد

 مطالعه از مدلسازي معادلات ساختاري نیدر اپایلوت استفاده شد.  صورتبهنفر  15هاي حاصل از پاسخ

)SEM ( مبتنی بر کوواریانس)افزارنرمو براي تحلیل از ) 2013 و همکاران، 1هیر SSSP  افزارنرمو Lisrel 

 استفاده شد.

 

 هاي پژوهشیافته

 05/0از مقدار خطا تر بزرگها براي تمام مؤلفه يچون مقدار سطح معنادار 1با توجه به نتایج جدول 

 پارامتریک استفاده شود. يهاو براي تحلیل باید از آزمون دارنددر نتیجه این متغیرها توزیع نرمال  ،است
 

 اسمیرنوف-آزمون کولموگروف . نتایج1جدول 
 آزمون کولموگروف اسمیرنوف 

 داريسطح معنا درجۀ آزادي مقدار آماره
 421/0 360 303/0 تیتجربه جمع

 087/0 360 318/0 يباز جو
 200/0 360 248/0 کنانیباز عملکرد

 080/0 360 217/0 فیحر میت کنانیباز يهایژگیو
 200/0 360 208/0 خدمت رسان  کارکنان
 060/0 360 247/0 لاتیبه تسه یدسترس

 200/0 360 268/0 تماشاگران  گاهیجا
 072/0 360 272/0 تماشاگران  یو سرگرم حیتفر

 254/0 360 221/0 یمیت تیهو
 214/0 360 220/0 تماشاگران  یراحت

  

                                                           
1. Hair 
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 تحلیل عامل 

هاي تحلیل معادلات ساختاري با روشپژوهش و استنباط آماري از  يهامنظور تحلیل دادهبه

ها داده يآوراز جمع شیپ يپژوهش مدل نظر نیدر ا نکهیبا توجه به ا استفاده شد.ي لیزرل ریکارگبه

 لیشده از تحلساخته يهاها در شاخصهیگو یبار عامل ۀآزمون برازش و محاسب ياست، برا شده نیتدو

از  يامجموعه نیخاص ب یساختار عل کی يساختارمدل معادلات . شوداستفاده می يدییتأی عامل

مدل  ک؛ یشده است لیاز دو مؤلفه تشک يمدل معادلات ساختار کیمشاهده است.  رقابلیغ يهاسازه

 یکه روابط يریگمدل اندازه کی و کندیپنهان را مشخص م يرهایمتغ نیب یکه ساختار عل يساختار

ي متغیرهاي اصلی تحقیق ریگاندازه. مدل کندیم فیشده را تعرمشاهده يرهایپنهان و متغ يرهایمتغ نیب

، ارائه شده است. خروجی است افزارنرمهاي زیر که خروجی شکل صورتبههاي) آنها و نشانگرهاي (گویه

ي در حالت ضرایب استاندارد و ضرایب ریگاندازهمدل  صورتبهي در دو شکل جدا و ریگاندازهمدل 

هاي زیر مایش داده شده است. این مدل براي متغیرهاي وابسته در هر دو حالت در شکلمعناداري ن

 استاندارد نیرا در حالت تخم راحتی و یسرگرمابعاد هویت،  يریگمدل اندازه 3و  2هاي ند. شکلامشخص

 دهد. نشان می يمعنادارو 

 
 ي اول در حالت تخمین استانداردریگاندازه. مدل 2شکل 
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 ي اول در حالت ضرایب معناداريریگاندازه. مدل 3شکل 

گفت مدل نهایی از برازش خوبی برخوردار  توانیارزیابی برازندگی کلی مدل م يهابا توجه به شاخص

 .است
 ي برازندگی مدل اولهاشاخص. 2 جدول

 رشیپذۀ دامن برآورد هاي برازندگیشاخص
 یبرازندگ  هايشاخص

 نتیجه

 تأیید 5-1بین  X2/df( 65/1(نسبت مجذور خی به درجۀ آزادي 
 تأیید >RMSEA( 078/0 1/0(جذر برآورد واریانس خطاي تقریب 

 تأیید >RMR  047/0 05/0 میانگین مجذور باقیمانده ۀریش
 تأیید <GFI( 91/0 9/0شاخص نکویی برازش (

 تأیید <IFI( 97/0 9/0افزایشی نکویی برازش (شاخص 
 تأیید <CFI( 93/0 9/0شاخص تطبیقی نکویی برازش (

 تأیید <NFI( 91/0 9/0بونت (-شاخص بنتلر

 

Chi-Square=84.61, df=51, p-value=0.0621, RMSEA=0.078 
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رو ، ازاینبرخوردارندي برازندگی مدل از مقدار مطلوبی هاشاخصمشخص است، تمامی  کههمچنان

 برخوردارند.برازش مناسبی  از این پژوهش يهاداده ساختار عاملی

 
 

 
 استاندارد بیضرا در حالتي دوم ریگاندازه مدل. 4شکل 

Chi-Square=1736.06, df=506, p-value=0.06073, RMSEA=0.074 
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 يمعنادار بیضرا در حالتي دوم ریگاندازه مدل. 5شکل 
 

Chi-Square=1736.06, df=506, p-value=0.06073, RMSEA=0.074 
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را در حالت  يعملکرد تیفیو ک یفن تیفیک ،یشناختییبایز تیفیک ابعاد يریگاندازه مذکور مدل

ارائه شده است.  3هاي برازندگی مدل در جدول شاخصدهد. نشان می يمعنادارو  استاندارد نیتخم

ساختار رو ، ازاینبرخوردارندي برازندگی مدل از مقدار مطلوبی هاشاخصمشخص است تمامی  کههمچنان

 برخوردارند.برازش مناسبی  از این پژوهش يهاداده عاملی
 

 ي برازندگی مدل دومهاشاخص. 3جدول 

 رشیپذۀ دامن برآورد هاي برازندگیشاخص
 نتیجه یبرازندگ هايشاخص

 تأیید 5-1بین  X2/df( 43/3نسبت مجذور خی به درجۀ آزادي (
 تأیید >RMSEA( 074/0 1/0جذر برآورد واریانس خطاي تقریب (

 تأیید >RMR 039/0 05/0 میانگین مجذور باقیمانده ۀریش
 تأیید <GFI( 94/0 9/0شاخص نکویی برازش (

 تأیید <IFI( 91/0 9/0شاخص افزایشی نکویی برازش (
 تأیید <CFI( 92/0 9/0شاخص تطبیقی نکویی برازش (

 تأیید <NFI( 93/0 9/0بونت (-شاخص بنتلر

 
 ساختاري پژوهشمدل 

، تحلیل مسیر بر یکدیگر هاعاملتأثیرگذاري  ةمنظور شناخت هرچه بهتر روابط علی و نحوبهدر نهایت 

حاصل  هايیافتهید نتایج و ؤاین تحقیق م هاي. یافتهبا استفاده از مدل معادلات ساختاري صورت گرفت

 .استپژوهش  هايفرضیهاز تحلیل مسیر در مدل ساختاري مربوط به 

 
 

 . مدل ساختاري پژوهش در حالت ضرایب استاندارد6شکل 

Chi-Square=76.33, df=25, p-value=0.03000, RMSEA=0.077 
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 معناداري بیضرا در حالت پژوهش يساختار مدل. 7شکل 
 

 4 در جدول که دهندیهر کدام وجهی از برازش مدل ساختاري را نشان م ي برازش مدلهاشاخص

گفت مدل نهایی از برازش خوبی  توانیارزیابی برازندگی کلی مدل م يهاآمده است. با توجه به شاخص

 .برخوردار است

 ي برازندگی مدل ساختاري پژوهشهاشاخص. 4جدول 

 برآورد  
 رشیپذ ۀدامن
 یبرازندگ هايشاخص

 نتیجه

 تأیید 5-1بین  X2/df( 04/3نسبت مجذور خی به درجۀ آزادي (
 تأیید >RMSEA( 077/0 1/0جذر برآورد واریانس خطاي تقریب (

 تأیید >RMR 032/0 05/0 میانگین مجذور باقیمانده ۀریش
 تأیید <GFI( 92/0 9/0شاخص نکویی برازش (

 تأیید <IFI( 94/0 9/0شاخص افزایشی نکویی برازش (
 تأیید <CFI( 95/0 9/0شاخص تطبیقی نکویی برازش (

 تأیید <NFI( 91/0 9/0بونت (-شاخص بنتلر

 

 نتایج

ی، عملکرد بازیکنان تیم بر شناختییبایزی، تجربۀ جمعیت بر کیفیت شناختییبایزجو بازي بر کیفیت  

رسان بر کیفیت عملکردي، خدمتهاي بازیکنان تیم حریف بر کیفیت فنی، کارکنان کیفیت فنی، ویژگی

Chi-Square=76.33, df=25, p-value=0.03000, RMSEA=0.077 



 1399، تابستان 2، شمارة 12ت ورزشی، دورة مدیری                                                                                    492
 

 

دسترسی به تسهیلات بر کیفیت عملکردي و جایگاه تماشاگران بر کیفیت عملکردي تأثیر معناداري دارد. 

بازي، کیفیت فنی با هویت تیمی، کیفیت فنی  تماشاگران یسرگرمی با بعد تفریح و شناختییبایزکیفیت 

 دارد. ارتباط یمیتبا هویت 

 

 يریگجهینتبحث و 

که  استها و ارادة افراد کامل طبق خواسته طوربههایی است که امروزه دنیا سرشار از تحولات و دگرگونی

گیرد. از مشخصات عصر هاي متفاوت او سرچشمه میها از گسترة نهاد پیچیدة انسان و نیازاین خواسته

راساس نتایج پژوهش حاضر ). ب39توان به انطباق و همراهی با تغییرات واقعی اشاره کرد (کنونی می

که ي دارد، به این معنا که تماشاگران زمانیمعنادارمشخص شد که جو بازي بر کیفیت زیباشناختی تأثیر 

شوند، محیط آن ورزشگاه، معماري ورزشگاه و دکورسازي ورزشگاه وارد ورزشگاه براي تماشاي مسابقات می

داشتند و این عوامل سبب ایجاد شادي و نشاط در آنها  دانند که انتظار آن رارا مطابق با همان چیزي می

گذارد و موجب ادراك مناسب تماشاگران نسبت شود و بر ادراك آنها در تماشاي بازي خوب تأثیر میمی

)، 1392زاده و همکاران (هاي خطیبشود. نتایج این پژوهش با یافتهبه کیفیت محیط ورزشگاه می

) و کیم 2011(1)، لی و همکاران2011)، یوشیدا و جیمز (1392ان ()، سجادي و همکار1394محمودي (

-43) مطابقت دارد (2018) و بلادجت و همکاران (2011)، چن و همکاران (2011و یانگ (

هاي پژوهش نشان داد که تجربۀ جمعیت بر کیفیت زیباشناختی تأثیر دارد، به ). یافته40،37،30،17،7

شده و آن را  زدهجانیهه در مسابقه توسط تماشاگران دیگر احاطه شوند، این معنا که تماشاگران از اینک

 زدهجانیهگیرند و از وجود تماشاگران دیگر و انرژي و فریاد آنها شاد و ي مثبت براي خود درنظر میاتجربه

شود. نتایج این پژوهش با شوند و این امر موجب درك مثبت تماشاگران نسبت به محیط ورزشگاه میمی

)، لی و همکاران 2011)، یوشیدا و جیمز (1392)، سجادي و همکاران (1394هاي محمودي (یافته

ها، شود که سازمان). بنابراین پیشنهاد می43،42،41،17،7) مطابقت دارد (2011) و کیم و یانگ (2011(

ن مشتریان، در ارتقاي عنواخلق بازي جذاب و رضایت تماشاگران به منظوربههاي ورزشی بازاریابان و باشگاه

 ي دقت کنند.اژهیو طوربهجو بازي 

                                                           
1. Lee 
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 زیانگجانیهتعریف عملکرد بازیکنان عبارت است از برتري فیزیکی و تکنیکی بازیکن در اجراي خوب و 

گذارد، ). در پژوهش حاضر مشخص شد که عملکرد ورزشکاران بر کیفیت فنی تأثیر می17ها (بازي

 مسابقات در بالاتري هايمهارت از کنند، ایفا خوبیبه مسابقات در را خود نقش معنا که اگر ورزشکارانبدان

 تماشاگران رضایت احساس گیرند، موجب کاربه مسابقات انجام در را خود توان تمام و باشند، برخوردار

هاي محمودي نتایج این پژوهش با یافته .شوندمی شاد ورزشگاه در بودن از و شده فنی کیفیت به نسبت

و 3)، بیسکایا2007و همکاران ( 2)، یوجی2009و همکاران ( 1)، کوو1392)، سجادي و همکاران (1394(

)، چن و 2011)، کیم و یانگ (2011)، لی و همکاران (2011)، یوشیدا و جیمز (2013همکاران (

) مطابقت دارد 2019و داي () و پیچا ا2018)، بلادجت و همکاران (2011همکاران(

). بنابراین خودداري از جذب بازیکنان با کیفیت و توجه به 38،37،30،43،7،17،46،45،44،42،41(

 باشد. کنندهکمکتواند هاي لیگ برتر میعنوان پشتوانۀ تیمهاي پایه بهتیم

تماشاگران  کهیانزمهاي رقیب بر کیفیت فنی تأثیر دارد، به این معنا که نتایج نشان داد ویژگی

کوردهاي خوبی رمشاهده کنند که تیم مقابل از کیفیت بالا و سابقۀ خوبی در انجام مسابقات و همچنین از 

هاي محمودي تواند بر کیفیت فنی تأثیر بگذارد. نتایج این پژوهش با یافتهبرخورداراست، این امر می

یانگ  ) و کیم و2011)، لی و همکاران (2011)، یوشیدا و جیمز (1392)، سجادي و همکاران (1394(

 ). 3،46،43،7،17،42،41) مطابقت دارد (2013) و تئودوراکیس (2013)، بیسکایا و همکاران (2011(

کنند یمحققان بازاریابی خدمات، کیفیت خدمات را تعامل محیط خدمات و کارکنان خدمات تعریف م

عبارتی گذارند. بهم بر کیفیت عملکردي تأثیر میخط مقد ). نتایج پژوهش حاضر نشان داد کارکنان47(

اماتی را براي اگر به نیازهاي تماشاگران پاسخ دهند، و کارکنان ورزشگاه اقد موردنظرکارکنان ورزشگاه 

توانند به دوستانه بودن رفتار کارکنان، اطمینان توجه به نیازهاي تماشاگران انجام دهند، تماشاگران می

 کنند.

)، یوشیدا و جیمز 1392)، سجادي و همکاران (1394هاي محمودي (وهش با یافتهنتایج این پژ

)، بلادجت 2011)، چن و همکاران (2011)، کیم و یانگ (2011( 4)، یلدیز2011)، لی و همکاران (2011(

 ).47،43،42،38،37،30،17،7) مطابقت دارد (2019) و پیچا او داي (2018و همکاران (
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داده شد که دسترسی به امکانات بر کیفیت عملکردي تأثیر دارد. نتایج بیانگر در پژوهش حاضر نشان 

آن است که تماشاگران در دسترسی به امکانات ورزشگاه بسیار راحت بوده و با استفاده از علائم موجود 

محل  توانند ازی میراحتبهشوند و ي که نیاز داشته باشند، هدایت میانقطهی به هر راحتبهدر ورزشگاه 

نسبت به  تماشاگرانعبارت دیگر سهولت دسترسی به امکانات بر ادراك نشستن خود مطلع شوند. به

تأثیر زیادي بر کیفیت عملکردي داشته باشد و  تواندیمشده ورزشگاه مؤثر است و کیفیت خدمات ارائه

ین بعد کیفیت کنند ورزشگاه در بعد عملکردي خود بسیار مطلوب است و از اتماشاگران احساس می

 رضایت دارند.

)، علیدوست قهفرخی 1392)، سجادي و همکاران (1394هاي محمودي (نتایج این پژوهش با یافته

) و کیم و یانگ 2011)، لی و همکاران (2011)، یوشیدا و جیمز (1397)، سهیلی (1391و احمدي (

) مطابقت دارد 2019و داي () و پیچا ا2018)، بلادجت و همکاران (2011)، چن و همکاران (2011(

هاي پژوهش نشان داد جایگاه تماشاگران بر کیفیت ). همچنین یافته43،42،41،38،37،30،28،17،7(

هاي ورزشگاه و تماشاگران در ورزشگاه از چیدمان صندلی کهیزماندهد عملکردي تأثیر دارد که نشان می

تماشاگران نسبت به مناسب بودن کیفیت  مدیریت ازدحام ورزشگاه راضی باشند، این رضایت بر درك

گذارد و تماشاگران از اینکه ورزشگاه اقدامات کیفیت عملکردي ورزشگاه تأثیر می ژهیوبهخدمات ورزشگاه 

رضایت کافی  موردنظرشوند و از ورزشگاه لازم را در خصوص مکان نشستن آنها لحاظ کرده خوشحال می

کیفیت خدمات ورزشگاه در صورت برگزاري مسابقات از این ورزشگاه  دلیل مناسب بودندارند و در آینده به

)، سهیلی 1392)، سجادي و همکاران (1394هاي محمودي (کنند. نتایج این پژوهش با یافتهبازدید می

)، 2011)، چن و همکاران (2011)، کیم و یانگ (2011)، لی و همکاران (2011)، یوشیدا و جیمز (1397(

 ). 38،37،30،43،7،17،32،42،41) مطابقت دارد (2019) و پیچا او داي (2018ن (بلادجت و همکارا

بازي در  تماشاگران یسرگرمی با بعد تفریح و شناختییبایزنتایج پژوهش حاضر نشان داد کیفیت 

ی باکیفیت شناختییبایزکند، وقتی محیط ورزشگاه از لحاظ که بیان می لیگ برتر فوتبال کشور ارتباط دارد

هاي کند که ویژگیشده توسط ورزشگاه براي تماشاگران این درك را ایجاد میباشد و خدمات ارائه

و جوي که آنها را احاطه کرده است و  است تیفیباکهاي محسوس محیط خوشایند محیط و سایر نشانه

ریح و هاي تفشود و زمینهجمعیتی که آنجا حضور دارند، باعث جذابیت و هیجان حضور در آنجا می

)، سجادي و 1394هاي محمودي (نتایج این پژوهش با یافتهکند. را فراهم می تماشاگران یسرگرم
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) و پیچا او داي 2011)، کیم و یانگ (2011)، لی و همکاران (2011)، یوشیدا و جیمز (1392همکاران (

 ). 43،42،41،38،17،7) مطابقت دارد (2019(

لیگ برتر فوتبال کشور ارتباط دارد.  در یمیتیت فنی با هویت نتایج پژوهش حاکی از آن بود که کیف

، استهاي رقیب و عملکرد ورزشکاران توان گفت با افزایش کیفیت فنی ورزشگاه که شامل ویژگیمی

ی در مسابقات نقش خود را ایفا خوببهیابد. به این معنا که اگر ورزشکاران افزایش می زین یمیتهویت 

کار بالاتري در مسابقات برخوردار باشند و تمام توان خود را در انجام مسابقات به هايکنند، از مهارت

گیرند، موجب احساس رضایت تماشاگران نسبت به کیفیت فنی شده و تماشاگران از بودن در ورزشگاه 

هاي تیم مقابل از کیفیت بالا و سابقۀ خوبی در انجام مسابقات و همچنین رکورد کهیزمانشوند و شاد می

تواند سبب افزایش هویت مناسب براي ورزشکاران تیم شود، یعنی این درك را خوبی برخوردار باشد، می

براي ورزشکاران تیم بوده، بلکه براي تماشاگران هم نوعی  تنهانهکند که موفقیت در تماشاگران ایجاد می

شود و براي آنها اشاگران میموفقیت ایجاد شده است و تمجید و تحسین تیم سبب ایجاد خوشحالی در تم

)، سجادي و همکاران 1394هاي محمودي (کند. نتایج این پژوهش با یافتههویت مناسب و برتري ایجاد می

) 2013) و تئودوراکیس (2011)، کیم و یانگ (2011)، لی و همکاران (2011)، یوشیدا و جیمز (1392(

 ). 43،41،17،7،3مطابقت دارد (

این تحقیق نشان داد کیفیت عملکردي با راحتی تماشاگران در لیگ برتر فوتبال  هايدر نهایت یافته

شده توسط ورزشگاه از لحاظ کارکردي و عملکردي توان گفت که اگر خدمات ارائهکشور ارتباط دارد. می

ارند، داراي کیفیت بالایی باشد، یعنی کارکنان عملیاتی که وظیفۀ ارائۀ خدمات به تماشاگران را بر عهده د

ارائه دهند، برخوردهاي مناسبی با آنها داشته  تیفیباکبا توجه به نیازهاي تماشاگران خدمات مناسب و 

باشند، دسترسی به امکانات ورزشگاه براي تماشاگران راحت باشد و جایگاه تماشاگران براي تماشاي مسابقه 

هاي ود. نتایج این پژوهش با یافتهشمناسب باشد، سبب افزایش راحتی تماشاگران در تماشاي مسابقه می

) و کیم 2011)، لی و همکاران (2011)، یوشیدا و جیمز (1392)، سجادي و همکاران (1394محمودي (

 ).43،42،41،17،7) مطابقت دارد (2011و یانگ (
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Abstract 
The aim of this study was to investigate the dimensions of service quality in 
Iran football premier league clubs and to provide a suitable model. The 
research method was descriptive and correlational which was conducted as a 
field. The statistical population consisted of spectators of Zob-e-Ahan and 
Sepahan clubs in Iran football premier league and 360 subjects were selected 
as the sample by random non-probability sampling method. To collect data, 
the service questionnaire by Cronin and Taylor (1994), Parasuraman et al. 
(1998), Yoshida and James (2011), Rust et al. Entertainment questionnaire 
(2004) Satun et al. team identity questionnaire (1997), and Kahle and 
Madrigal comfort questionnaire (2003) were used. Descriptive statistics were 
used to analyze the demographic characteristics and to analyze the data, the 
structural equation modeling was used by Lisrel software. The Kolmogorov-
Smirnov test, Pearson correlation coefficient and multivariate regression 
were also used in the inferential statistics. The findings showed a significant 
relationship between play atmosphere and aesthetic quality, population 
experience and aesthetic quality, team performance and technical quality, 
features of players in the opponent team and technical quality, service staff 
and quality of performance, access to facilities and quality of performance, 
spectators positions and quality of performance, aesthetic quality and 
entertainment dimension, technical quality and team identity and finally 
between quality of performance and the comfort of spectators. 
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