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 چکیده

 و رشد در یثرؤم عامل و مهم رکن عنوانبه سالم تفریحات و ورزش یافته،توسعه کشورهای در

 اهمیت ،رویدادهای ورزشی انتماشاگر حضور چشمگیر .هستند موردتوجه جوامع پیشرفت

ارزیابی کیفیت  .کندشده در رویدادهای ورزشی را دوچندان میکیفیت خدمات ارائه بیارزیا

 مشتریان به خوب خدمات ئةارا از اهمیت خاصی برخوردار است. خدمات در رویدادهای ورزشی

 و ساخت ،حاضر پژوهش هدف .کرد خواهد هموارتر ورزشی رویدادهای بهرا  آنان بازگشت مسیر

 تحلیل روش ازاین پژوهش،  در. ورزشی بود رویدادهای خدمات کیفیت رزیابیا ابزار اعتباریابی

 و کیفی هایداده ،ابتدا .استفاده شد مناسب دستیابی به نتایج آماریبرای  اکتشافیعاملی 

اهمیت ابعاد اصلی و پر یندیفراطی . ندشد وتحلیلتجزیه و گردآوری کمی هایداده ،آن دنبالبه

 لیگ برتر از تماشاگران رویداد ورزشی نفر 450نظر بین ابزار مورد .ندشدانتخاب کیفیت خدمات 

 شود. آماری بررسی ابزار ایسازه اعتبار و درونی ثبات تا شد توزیع 1395-96 سال بسکتبال

 های اصلی به شیوةهای اصلی با استفاده از روش مؤلفهداده انجام پذیرفت و تحلیل عامل اکتشافی

 34 تعداد با نهایی نامةپرسش مراحل کیفی و کمی، طی از . پسشدند تحلیلچرخش متعامد 

 یمناسب این پژوهش منجر به استخراج ابزار. شد ساخته هازیرعامل و هاعامل تمام برای السؤ

کیفیت خدمات در برای سنجش  .یدگردرویدادهای ورزشی برای ارزیابی کیفیت خدمات 

شده در طراحی ةنام. پرسشکرداعتماد استفاده لقاب ةنامباید از یک پرسش رویدادهای ورزشی

 .باشدکیفیت خدمات در رویدادهای ورزشی تواند ابزار مناسبی برای سنجش این مطالعه می
 

 اکتشافی عاملی تحلیل ،لیگ برتر بسکتبال، اعتباریابی ابزار ،تماشاگرانواژگان کلیدی: 
 

                                                           
   :mhosseinsepasi@yahoo.coEmail                                                      نویسندۀ مسئول * 
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 مقدمه
گیر ورزش وجود دارد. رشد چشم خدمات در حوزۀ ونی به بهبود کیفیتنیاز روزافز ،امروزه

عنوان بررسی کیفیت خدمات ورزشی را  مطالعات تخصصی با رویدادهای ورزشی نیاز به انجام

هواداران در ورزش است.  قدرتمهم و اساسی  نکتة ،در عصر حاضر (.2001، 1یاطلبد )چلادورمی

 ،خدمات تیفیک .های خدماتی استمانرکن اساسی موفقیت ساز همین هوادارن انتظاراتتوجه به 

 ،یورزش یدادهایرو تیریدر مد و دیآیم حساببه یورزش یها سازمان تیریمد یبرا یمهم ریمتغ

و  2نگی)کالابو استمناسب  یریگمیتصمو  دادیرو یابیارز یبرا یاعتمادمعتبر و قابل اسیمق

 (.2016 ،همکاران

در آن  کنندگانمصرفکه  محیطی جه به ظرفیتتو با پیشرفته مدیریت جایگاه ،حاضردرحال

مدیریت گیری در تصمیم ةزمین محدود به دیگرگیرد و شکل می کنند،نیازهای خود را اعلام می

 ،3)اسکیلدام رید دنکن توجه به آنباید  مدیرانخواهند، کنندگان چیزی می. اگر مصرفنیست

 .خواهد شد رویدادافزایش جذابیت  منجر بهکننده های مصرفخواسته رفع ،شکبدون ؛ زیرا،(2004

 ایجاددر  شود.بیشتر می های ورزشیسازماناحتمال دستیابی به اهداف  ،سازیبهینه ةدرنتیج

که  دنساخته شده باش محکم روابط در باید اتصالات این، تماشاگرانبا  تردائمی و ترقوی ارتباطات

 هاینظریهدر ، عنوان یک نتیجهبه و زشی هستندهای ورنیازمند بهبود کیفیت خدمات در رویداد

عوامل کلی  کند.می ایفا کلیدی نقش تعامل بین دو طرف ارزیابی کیفیت خدمات، شده درکاربردهبه

کیفیت خدمات و وفاداری توان به مفهوم ها میآن دمات وجود دارند که ازجملةدر بررسی کیفیت خ

های خاصی را فراهم کنند. در توانند زمینة انجام پژوهشیها خود میک از این عاملاشاره کرد. هر

اهمیت و ارزش ها بیان مفهوم این عامل ،پردازدحاضر که به ارزیابی کیفیت خدمات می پژوهش

 کند. چندان میاین مطالعه را دوانجام 

 در اتخدمبا  روشدنروبه هنگامبهرا  یمشتر درک یابیارز یدشوار( 2001) ٤هنسون و زیاسن کنت،

 یبرا یورزش دادیرو ةتجرب یابیارز کالا، کی یابیارز برخلاف. دادند نشان برجسته ،یورزش بستر

 و یاجتماع یهانهیزم ریثأتتحت خدمات تیفیک عوامل از یاریبس ؛ زیرا،است دشوار تماشاگر

ه کدرحالی. به عقیدۀ پژوهشگران، (2017 ،5دیاشم و لیبو تل،ی)کو رندیگیم قرار یفرهنگ

های ملموسی نیز هنسبت به رویدادی داشته باشند، نشانان ممکن است انتظارات متفاوتی تماشاگر

                                                           
1. Chelladurai 

2. Calabuig-Moreno 

3. Skildum-Reid 

4. Kennett, Sneath & Henson 

5. Kuettel, Boyle & Schmid 
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، ارزیابی مثال ها را درمدت برگزاری رویداد ورزشی ارزیابی کرد؛ برایآن تواند که مینوجود دار

کنان نظیر شده، کیفیت تفریح و سرگرمی، امکانات فیزیکی و تعامل با کارتماشاگران از ارزش درک

طول یا پس از رویداد توان درفروشان را میامتیازان و دست، فروشندگان بلیت، صاحبهاراهنما

که چه  ات در بستر ورزش شامل درک این موضوع است. درک کیفیت خدمواقعی ارزیابی کرد

را برای ارزیابی کیفیت درنظر ( سه هدف 2000) 1. چلادوری و چانگچیزی باید ارزیابی شود

ر آن بستر فیزیکی نظیر امکانات فیزیکی و تجهیزاتی که د -محوری؛ بخدمات -اند: الففتهگر

ابعاد کیفیت  (2006) 2شانک .فردی در عملکرد خدماتتعاملات میان -د؛ پنشوخدمات ارائه می

ترین مهم ،مسابقهنامید.  ورزشی و مسابقه دسترسی، اقامتگاه، مجموعةرا خدمات گردشگری ورزشی 

ای در و کیفیت خدمات سهم عمده شناخته شدل اثرگذار بر کیفیت خدمات گردشگری عام

، تسیتسکاری. نیز موجب بازگشت مجدد گردشگران شدرضایتمندی شت. رضایتمندی گردشگران دا

خدمات در خدمات  تیفیک یریگاندازه»با عنوان  خود( در پژوهش 2006) 3تسیوتراس و تسیوتراس

خدمات مربوط به  ةنیزمدر تیفیک یریگاندازهنیز و  تصورکه برداشت و عقیده داشتند  «یورزش

با بررسی ادبیات پیشینه موجود در رابطه با کیفیت  هاآن .ستا یریگشکل ةهنوز در مرحل ،ورزش

ابعاد از  نیاکه  رسدینظر م. بهدانستند یبعدساختار چندکیفیت خدمات را  خدمات ورزشی،

 ،راستادرهمین. هستندمختلف متفاوت  یخدمات یهابخش انیمدر زیو ندیگر  به کشور یکشور

تعیین برای های معتبر یکی از راه که یان کردندبخود  ( در مطالعة1389)فیض، طاهریان و زارعی 

رای ارزیابی . باست «سنجینامة رضایتپرسش» ها، استفاده ازات مشتریان سازماننیازها و انتظار

برای تماشاگران رویدادهای . است« نمودارهای کنترل»نها ابزار موجود ت عملکرد فرایندها نیز

ها ثبت را در ذهن آن یانگیز؛ زیرا، تجربة جدید و خاطرهمهم است شناختی عامل زیبایی، ورزشی

محل برگزاری اصلی رویداد است که  متشکل از ظرفیت و کیفیت شناختیکند. بعد زیباییمی

 (.2016، 4یداد ورزشی را به دیگران نیز معرفی کنند )رومیتی و سارتیرو ،تماشاگرانشود موجب می

نقاط قوت و و  بیان شد های ارزیابی کیفیتترین روشترین و رایجمهم ة فیض و همکاران،در مقال

های استفاده در برنامهجایگاه دو ابزار آماری مورد سعی شد بررسی گردید. همچنین، کدامضعف هر

 کنترلو نمودارهای  «صدای مشتری» سنجی برای شنیدننامة رضایتی پرسشیعن ؛ارتقای کیفیت

                                                           
1. Chelladurai & Chang 

2. Shonk  

3. Tsitskari, Tsiotras & Tsiotras  

4. Romiti & Sarti 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0148296315000454
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لسفة مدیریت جامع های ارتقا و فنحوۀ ارتباط این دو ابزار، در درون روش ،همچنین ند.مشخص شو

زیکی کیفیت خدمات ابعادی چون قیمت، مکان، فرایند، شواهد فیدر مدلی،  هاآن. بازگو شدکیفیت 

و قیمت در  ت مکان بیشترین اهمیت را داشتکیفیدر این ارزیابی، . ی کردندیابارزو ارتباطات را 

که در ادامه به آنها اشاره خواهد  یفیک هایپژوهشهای گذشته دهه در ترین رتبه قرار داشت.پایین

 بر که ندبودخدمات  تیفیاز عوامل ک طیهوا و مح تیفیک ،کردندبررسی را  خدمات تیفیک شد

 دررا  یشتریب هایپژوهش ،ایتالیا و پرتغال متحده، الاتیا چون ییکشورها .است دهش دیکأت هاآن

 زاده، کوزچیان و هنرورخطیب. (2017 ،1نبرایکو و ینسکیدوم)اندراده،  اندداده انجام نهیزم نیا

گاه گردشگران حاضر دکیفیت خدمات ورزشی از دی ثر برعوامل مؤ» پژوهشی با عنواندر ( 2011)

 .فاده کردنداست (2006) شانکارزیابی کیفیت خدمات ابزار از  ،«ورد استقلال و پرسپولیسدر شهرآ

یر تأث ،ورزشی و کیفیت مسابقه جموعةهر سه متغیر کیفیت دسترسی، کیفیت م کهنشان داد  نتایج

ثر بر ؤ. عوامل میر کیفیت مسابقه بیشتر بوداما تأث کیفیت خدمات ورزشی داشتند؛ معناداری بر

رزشی و رسی به مقصد و دسترسی به مجموعة ورزشی بودند. محیط مجموعةت دسترسی، دستکیفی

ثیر أاما قیمت ت و تعامل کارکنان استادیوم، تأثیر معناداری بر کیفیت مجموعة ورزشی داشتند؛

ل مختلفی بر کیفیت خدمات ورزشی توان گفت که عواممی ،بنابراین معناداری بر آن نداشت؛

پژوهشی را با ( 2016) 2بامفرد و دهی .ها توجه کردبرای بهبود وضعیت باید به آن گذارند کهتأثیر

گزارش و با هدف « کیپارالمپورزشکاران  یررسب: لندن 2012 یهایخدمات در باز تیفیک»عنوان 

بامفرد و دهی با بررسی عوامل . انجام دادندلندن  2012 کیخدمات در المپ تیفیک یهاجنبه

و است عملی  یسنجش کیپارالمپ یهایبازرویداد یاد شده بیان داشتند که  کیفیت خدمات در

 کیعنوان تواند بهیکه م داردعامل فرعی  73و  عامل اصلی 10متشکل از  یعملکرد یارچوبهچ

 ،ستمیهر سدر . استفاده شود بزرگ هایدادیرو یورزش ۀندیآ ةسیو مقا یطراح ،شناساییابزار 

 .ی نیاز داردشتریبهای به انجام پژوهشها شناسایی آند که نجود دارمبهمی و ایهنهیزم شهیهم

خدمات  تیفیک یورزش یهاجنبه و ترکیب ییشناسا بود که به پژوهشی نیاولبامفرد و دهی مطالعة 

 کنندگان رویدادبرگزارچگونه که  مشخص کردو  پرداختنظر ورزشکاران ازمسابقات ورزشی بزرگ 

بررسی کیفیت خدمات با . کردند تیریو مد یده، سازمانیطراح ندن رال 2012های ی بازیخوببه

برای  یدقیق اخت ابزارس خلأ ،به آن با توجهکه  پی داشتدرهایی را توجه به شواهد موجود توصیه

 د.شاحساس می گیری کیفیت خدمات در رویدادهای ورزشیاندازه

                                                           
1. Andrade, Dominski & Coimbra 

2. Bamford & Dehe 
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دهد که بحث کیفیت ینشان محاضر  پژوهش مرتبط با شدۀهای انجامپژوهش به نگاهی اجمالی

 درزمینةشده نیز بیشتر های انجامهای ورزشی مطالعه و بررسی شده است و پژوهشخدمات رویداد

بسیار پرطرفدار بسکتبال مهیج و پرشور  ورزش ،در جهان .اندی صورت گرفتهرویدادهای بزرگ ورزش

های در ردهو ل در سطوح مختلف رویدادهای مختلف بسکتبا ،حاضر در کشور ایراندرحال .است

در  ،آسیا قارۀسطح در  کشورمانو نتایج خوب این رشته پیشرفت که  دنشوبرگزار می یسنی متفاوت

در  اساس است که. براینکرده استهای اخیر اهمیت بررسی رویدادهای بسکتبال را دوچندان سال

در رشتة را  کیفیت خدمات ،مناسب یبا ساخت و اعتباریابی ابزار درصدد هستیم که مطالعة حاضر

تری ین، کیفیت ارائة خدمات در سطوح پای. در کشور ایرانکنیمبسکتبال در سطح کشور بررسی 

زی ریاز زمان برنامه ،های ملیطول بازیدرشده . امکانات ارائهنسبت به مسابقات جهانی قرار دارد

 ، نسبت به بیشترماشاگران از استادیومتا اتمام بازی و خروج ت جهت برگزاری مسابقه، فروش بلیت

. کیفیت برگزاری مسابقات در لیگ بسکتبال کشور از سطوح بالایی ورها کیفیت کمتری داردکش

یت پایین قرار دارد. کیفات به تماشاگران در سطح متوسط روبهخدم کیفیت ارائةاما  ؛برخوردار است

خدمات بیشتر  چه کیفیت ارائةیعنی هر د؛برگزاری مسابقات و کیفیت ارائة خدمات مکمل یکدیگرن

توجه با توجه به آنچه گفته شد و نیز اینکه یابد. ی برگزاری مسابقات نیز افزایش میکیفیت کل ،باشد

های توسعة ورزش است، در این پژوهش سعی شده به کیفیت خدمات و رضایتمندی یکی از راه

بسیاری از پژوهشگران،  .و بررسی شود ی طراحیمناسب است برای ارزیابی کیفیت خدمات ابزار

تنها در به جامعیت موضوع کیفیت خدمات نه شدنرا برای نزدیکهای مختلفی ها و مدلنظریه

 1اند. مدل سروکوالخش گردشگری استفاده کردههای دیگری مانند بلکه در بخشب ،بخش ورزش

یابی کیفیت خدمات استفاده از آن برای ارز های عمده است که بیشتر پژوهشگرانیکی از روش

، 2مطلق نیست )امانویل ،این ارزیابی ی،ترجامع که برای ارائة مدلرسد نظر می؛ اما بهاندکرده

 تعدادی ،بنابراین تواند متنوع و پیچیده باشد؛مفهوم کاربردی و جامع کیفیت خدمات می (.2016

ند، در رویداد ورزشی گذاربتأثیر  طور مستقیم بر ادراکات مشتریهعوامل کلیدی که ممکن است ب

های صورت جامع تمام عاملشده و مرور ادبیات، بههای انجامبا مطالعة پژوهش .اندهبررسی شد

 .(یک شمارۀ جدول) اندگردیدهخدمات بررسی گذار بر کیفیت تأثیر

 

 
                                                           
1. SERVQUAL 
2. Emmanuel 
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 شدهانجامبا توجه به تمام مطالعات  عوامل کیفیت خدمات پژوهش -1 جدول

 عوامل فرعی عامل اصلی

 ریزی، کیفیت داوریرسانی، کیفیت برنامهمهارت بازیکنان، ساعات برگزاری، اطلاع کیفیت مسابقه

 کیفیت تعامل
تعامل عوامل اجرایی با تماشاگران، تعامل تماشاگران با یکدیگر، تعامل بین داوران، مربیان 

 و ورزشکاران

 نحصاریسرگرمی حین برگزاری، خدمات ا کیفیت خدمات ویژه

 بابی، ارزیابی کلیارزش نتیجة بازی

 شرایط مسابقه، طراحی، تابلوهای راهنما، بهداشت، ایمنی و امنیت، کیفیت دسترسی محیط

 بهداشت، طراحی، دسترسی کیفیت محل اسکان

 ها، شیوۀ فروش بلیت، قیمتتعداد باجه بلیت

 ارائة حمایت، تناسب بین حامی و رویداد حامیان مالی

 

 پژوهش شناسیوشر
صورت و به نظری ،هاآوری دادهاساس شکل جمعبر و استکاربردی  ،اساس هدفحاضر بر پژوهش

شدند. همچنین، این پژوهش  آوریجمع میدانی صورتبهها دادهاست که  )کمی و کیفی( ترکیبی

 .است نگراساس زمان موردبررسی حالبر

 سا وؤمله رهای ورزشی ازجدر رویداد نفر از خبرگان 25با  ابتدا ،گیریساخت ابزار اندازه برای

افرادی که آشنایی کامل با  های ورزشی ون حاضر در باشگاهمدیران فدراسیون بسکتبال، مسئولا

شد تا با مصاحبة  ان جلساتی برگزاربا خبرگ ،منظورشد. بدین مصاحبه داشتند،رویدادهای ورزشی 

ند؛ بندی شوها اولویتنظر آنعوامل اصلی و فرعی، ازکمیل شود و ت لیست پژوهشگرحضوری، چک

. تمام عوامل ها قرار گرفتاختیار آنعوامل کیفیت خدمات براساس مطالعات پیشینه در بنابراین،

، بودند بررسی شدهحاضر  های مرتبط با مطالعةیدادهای ورزشی که در پژوهشر روتأثیرگذار ب

اهمیت خصوص این افراد در هایپیشنهادو رار گرفت اختیار خبرگان قدر یجامع یالگو صورتبه

ها برای ساخت ابزار استفاده و از آنشدند آوری جمع بسکتبالکیفیت خدمات لیگ برتر  عوامل

هایی درقالب این حیطه مصاحبهدر نظر ابتدا با اساتید برجسته و صاحب ،در این بررسی .گردید

ۀ آن، پژوهشگرساخته بود )پیوست شمارۀ شدتهیهمصاحبة منظم انجام شد که ابزار سنجش ازپیش

سازی، قضاوت با کمک مدلو عوامل  ندهای کیفیت خدمات مشخص شد، عاملترتیببدین یک(؛

ها استفاده شدند؛ بندی عاملهای نسبی، برای رتبهنسبی و ادغام وزنهای محاسبات وزن، ترجیحی

 (. دو )جدول شمارۀ بود 1راتبیتحلیل سلسله م بندی شیوۀبنابراین، شیوۀ اولویت
 

                                                           
1. AHP: Analytic Hierarchy Process 
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 نظر خبرگانعوامل ازبندی اولویت -2جدول 

 

 

 

 

 

 

های سؤالعوامل کیفیت خدمات،  و هاسؤال محتوایی بررسی برای ،و بخش کیفی دوم مرحلة در

نظر کمیت و کیفیت هایی را که ازند تا سؤالبه خبرگان و اساتید داده شد موجود در پیشینة پژوهش

، پژوهشگر با بررسی هر عامل در مطالعات منظوربودند، انتخاب کنند. بدین مناسب دارای محتوا

نامة گذاشتن پرسشسؤال پیشنهاد داد که با دراختیار 10، شده برای هر عاملرتبط و انجامم

. انتخاب شدندتر مناسبهای ازنظر محتوایی سؤال ،برای هر عامل ،اساتید شدۀ ویژۀطراحی

در  ،حاضر اعمال گردید از ساخت ابزار نظراتشان در پژوهش که در این مرحلهاساتیدی  مشخصات

 شده است. نشان داده سه رۀجدول شما
 

 اولویت های اصلیعامل

 1 کیفیت مسابقه

 2 کیفیت محیط

 3 کیفیت تعامل 

 4 کیفیت داوری

 5 ارزیابی کلی از بازی

 6 خدمات ویژه

 7 کیفیت حامیان مالی

 8 بازی نتیجة

 9 کیفیت اسکان

 10 بلیت

 حاضر در بررسی اعتبار محتوایی مشخصات اساتید -3جدول 

 تحصیلی رشتة سمت
 رتبة

 علمی

فعالیت  حوزة

 دانشگاهی

 شناسی ورزشیروان استاد ورزشی شناسیروان )ع( علمی دانشگاه امام حسینعضو هیئت

 مدیریت ورزشی دانشیار زشیمدیریت ور علمی دانشگاه آزاد واحد تهران مرکزیعضو هیئت

 مدیریت ورزشی دانشیار مدیریت ورزشی علمی دانشگاه آزاد واحد کرجعضو هیئت

 مدیریت ورزشی دانشیار مدیریت ورزشی )ع( علمی دانشگاه امام حسینعضو هیئت

 مدیریت ورزشی استادیار یت ورزشیرمدی علمی دانشگاه واحد تهران مرکزیعضو هیئت

 مدیریت ورزشی استادیار مدیریت ورزشی )س( دانشگاه الزهرا علمیعضو هیئت

 شناسی ورزشیروان استادیار شناسیروان علمی دانشگاه واحد تهران مرکزیعضو هیئت
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 = یکلیکرت ) درجةهفتاز مقیاس  ها،سؤالگویی به مقدماتی، برای پاسخ هایسؤال یةپس از ته
ها و سؤالکلی بعدی با ارزیابی  ، در مرحلةسپس ستفاده شد.موافق( ا کاملاً = هفتمخالف تا  کاملاً

 گردید. آمادهای برای آزمون مقدماتی نامهپرسش ،لحاظ ادبیویراستاری مناسب از
حاضر  ، جامعة آماری پژوهش1395-96حاضر در مسابقات لیگ برتر بسکتبال فصل  مرد تماشاگران

های . تیمپذیر نیستای ورزشی کشور ایران امکانحضور بانوان در رویداده ؛ زیرا،دادندتشکیل  را
ر تهران، پالایش نفت آبادان، پتروشیمی بندر امام، شیمید) ه تیم بودندحاضر در لیگ برتر ن  

نیروی  گرگان، ثامن مشهد، شهرداری تبریز وشهرداری اراک، دانشگاه آزاد اسلامی، شهرداری 
؛ زیرا، دو تیم در ورزشگاه کردندرا میزبانی می رویدادهای بسکتبال ،که در هشت ورزشگاه زمینی(
علمی  هایدر پژوهشبا توجه به اینکه کردند. میمیزبانی صورت مشترک مسابقات خود را آزادی به

 نفر است 10ال ؤتعداد نمونه برای هر س ،به روش تحلیل عامل اکتشافی نامهبرای بررسی پرسش
نفر بود که به پیشنهاد  340برای انجام این پژوهش،  لازم تعداد نمونة ،(93 ،2013فر، )رامین
 ،چه نمونه بیشتر باشدهر ند؛ زیرا،نظر گرفته شدتر درنفر برای نتایج دقیق 450د تعدا ،خبرگان

؛ (385 ،1996، 1، بورگ، گال)گالهستند  ترقبولیج قابلو نتا شودمیخطای نوع دوم کمتر 
 .آوری شدنمونه داده جمع 50داد تع ،هر تیمورزشگاه تخصصی از بنابراین، 

 پژوهشگر. انجام شد( 382 ،1996، همکارانو  )گال دسترستصادفی درغیرگیری به روش نمونه
دو ساعت های لازم، و با انجام هماهنگی برگزاری مسابقات را استخراج کرد زمان ،طریق فدراسیوناز

در درب اصلی ورودی  ند،بوددیده لازم  هایآموزشقبل ازهمراه همکارانی که بازی به عقبل از شرو
اشاگران از تم ،های مناسبداشتن امکانات لازم و جانمایی صندلیها استقرار یافت و با همراهسالن

و مشخصات زمانی و مکانی محل  ها. نام تیمدهند پاسخنامه پرسش هایسؤالبه تا  کرد درخواست
 ده است.بیان شچهار  ، در جدول شمارۀهاآوری دادهجمع

 
 

 هاآوری دادهجمع زمان و مکان ها، شهرها،نام تیم -4 جدول

 هاآوری دادهتاریخ جمع نام ورزشگاه نام تیم

 94دی  14 سالن صدرا شهرداری تبریز

 94بهمن  1 ورزشگاه ثامن ثامن مشهد

 94بهمن  8 تالار بسکتبال آزادی نیروی زمینی

 94بهمن  12 ه()رورزشگاه امام خمینی  شهرداری گرگان

 94بهمن  15 تالار بسکتبال آزادی شیمیدر تهران

 94بهمن  19 سالن دانشگاه آزاد دانشگاه آزاد تهران

 94بهمن  23 سالن اندیشه  پترو شیمی بندر امام

 94بهمن  24 )ره( ورزشی امام خمینی ةسالن بسکتبال مجموع شهرداری اراک

                                                           
1. Gall, Borg, & Gall 
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 جینتا
 هایروش از استفاده با کنندگانشرکت فردی هایویژگی به ربوطم هایدادهنخست  در این پژوهش،

 از درصد 26 که ها نشان دادبررسی .ندشد توصیف و بندیطبقه مختلف نمودارهای و توصیفی آمار

 سال، 44 تا 35 بین درصد 1/19 سال، 34 تا 25 بین درصد 7/34 سال، 24 تا 11 بین تماشاگران

 از درصد 8/25 همچنین، .دارند سن سال 54 بالای درصد 10 و سال 54 تا 45 بین درصد2/10

 ،تماشاگراناز  درصد 34 ،، کاردانیتماشاگراناز  درصد 4/16 کمتر، و دیپلم ،مرد تماشاگران

 ،تماشاگراناز  درصد 9/18 .ارشد و بالاتر دارندکارشناسی ،تماشاگراناز  درصد 8/23 ،کارشناسی

 بازار در درصد 9/18 و ایحرفه مدیر درصد 9/12 کارمند، صددر 4/26 دانشجو، درصد 9/22 بیکار،

 تماشاگراناز  درصد 8/49 و بارچهار  از کمتر تماشاگراناز  درصد 2/50 .هستند کاربهمشغول آزاد

 از درصد 7/46 و مجرد تماشاگراناز  درصد 3/53 .اندداشته حضور مسابقات در بارچهار  از بیشتر

  .هستند متأهل تماشاگران

گردید و  گزارش تحقیق هایداده اکتشافی عاملی تحلیل از حاصل نتایج و ابزار ساخت یندفرا سپس،

ها و متغیرها الهمبستگی میان سؤ ،ابتدا شد. مشخص اکتشافی عاملی تحلیل از آمدهدستبه ابعاد

ها حذف از مجموع سؤال ،داشت 85/0و بیشتر از  30/0بررسی شد و هر سؤالی که ارتباط کمتر از 

 19و  30/0همبستگی کمتر از دارای ال که ؤس 11 ،در این بخش (.2013، 1شد )یونگ و پیرس

 حذف شدند. ،85/0از  ال با همبستگی بیشترؤس

مینان حاصل کرد. نتایج جدول گیری اطتوان از کفایت نمونهمی 2.او.ام.کیبا استفاده از آزمون 

گیری کفایت نمونه ،بنابراین ؛است 7/0از  . بیشتراو.ام.کیآزمون  آمارۀ که دهدنشان می پنج شمارۀ

 هافی وجود دارد. سطح معناداری آمارۀ بارتلت، برای همة زیرعاملبرای انجام تحلیل عاملی اکتشا

ها برای انجام تحلیل عاملی اکتشافی مناسب ساختار داده ،بنابراین ؛است 05/0و کمتر از  001/0

 بود.
 

 و بارتلت در تحلیل عامل اکتشافی .او.ام.ینتایج آزمون ک -5 جدول

بارتلت آمارة  او.ام.کی آزمون آمارة تعداد عامل متغیر  سطح معناداری 

92/0 13 کیفیت خدمات  9/25950  001/0  

                                                           
1. Young & Pearce 

2. KMO 
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 از عوامل تحلیل شد. برایاستفاده  .1اس.اس.پی.اسافزار نجام تحلیل عاملی اکتشافی از نرما برای

 معمولاً  اولیه تحلیل از حاصل هایعامل عوامل، تحلیل در. شد استفاده اصلی هایمؤلفه تحلیل روش

. آید دستهب ،باشد تفسیرقابل شیوۀ ترینآسان به که طرح ترینمطلوب تا دنشومی داده چرخش

 این در. کرد بندیطبقه متمایل و مدمتعا هایحلراه عنوانبه توانمی را هاعامل چرخش هایروش

 شده استفاده( واریماکس) متعامد روش از ،متعامد روش در ساده ساختار به دستیابی برای ،مطالعه

پیشینه  هایگردیدند و با توجه به پژوهشمعرفی عامل زیر 13پنج عامل اصلی و  ،ترتیباینبه ؛است

لی را پیشنهاد های اصخبرگان عامل ،وهش بیان شددر ابتدای پژهمانطور که  گذاری شدندنامعوامل 

. ندحذف کردموضوعات بومی  پیشینه را با توجه به هایهای موجود در پژوهشو برخی عامل ندداد

به کمک متخصصین حیطه ود که ب عدد 17ها ، تعداد عاملکیفی در بخش در ابتدای پژوهش

ند و در آزمونی خاب شدتمحتوایی ان نظر، پنج سؤال ازمرتبط هایازبین سؤال کیفیت خدمات

حذف آمده دستهبا توجه به نتایج آماری ب هامقدماتی بررسی گردیدند که برخی از عوامل و سؤال

 خارج است. احل آماری از اختیار پژوهشگرها با توجه به طی مرو عامل هاشدن سؤالشدند. حذف

را است. روایی واگرا زمانی وجود دارد که هر بررسی روایی واگ ،یکی از اهداف تحلیل عاملی اکتشافی

قادیری های دیگر دارای مباشد و با عامل 5/0، مقداری بیشتر از ال با عاملی که در آن قرار داردؤس

که دارای بار عاملی کمتر از  هفت سؤال ،در این مرحله (.184 ،2013فر، باشد )رامین 5/0کمتر از 

نتایج تحلیل  ،شش در جدول شمارۀ حذف شدند. ،ملی داشتندبودند و یا در دو عامل بار عا 5/0

 ها نمایش داده شده است.های اصلی به روش چرخش عاملؤلفهم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1. SPSS: Statistical Package for the Social Science 
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 یافتهبارهای عاملی چرخش -6جدول 

 عوامل جزئیات

 
 سوال 3 4

1 
 بار عاملی 55/0 51/0

 
 سوال 7 8

2 
 بار عاملی 67/0 70/0

 
 سوال 12 13

3 
 بار عاملی 86/0 85/0

 
 سوال 11 14

4 
 عاملیبار  84/0 80/0

 سوال 17 19 20
5 

 بار عاملی 71/0 83/0 73/0

 سوال 24 25 26
6 

 بار عاملی 73/0 74/0 68/0

 
 سوال 27 28

7 
 بار عاملی 65/0 69/0

 سوال 33 34 35
8 

 بار عاملی 73/0 78/0 76/0

 سوال 36 37 38
9 

 بار عاملی 81/0 77/0 77/0

 سوال 41 44 45
10 

 ار عاملیب 81/0 85/0 86/0

 سوال 49 50 51
11 

 بار عاملی 67/0 67/0 64/0

 سوال 53 54 55
12 

 بار عاملی 92/0 92/0 85/0

 سوال 57 58 59
13 

 بار عاملی 70/0 78/0 82/0

 

یعنی میزان تبیین واریانس متغیرها  ؛عاملدر هر زیر هاسؤالیک از رسی ضریب تعیین هربا بر
 ،د. در این تحلیلنحذف شو ،است 5/0ها کمتر از نکه ضریب تعیین آ هاییسؤال(، باید هاسؤال)

 .ها نبودالیک از سؤیازی به حذف هیچن ،بنابراین بودند؛ 5/0 از ها بیشترالؤضرایب تعیین تمامی س
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ها کدام از آن، میزان تبیین واریانس برای هر. سپسکندنتایج حاصل را بیان می هفت شمارۀجدول 
باشد که  60از  ، درصد واریانس تجمعی کل باید بیشترمدیریت هایدر پژوهش شود.مشخص می

عامل که زیر 13 ،در این تحلیل .استقبول بوده و قابل 05/79با واریانس کل پژوهش حاضر برابر 
عامل  13تحلیل در این  درمجموع،در مدل باقی ماندند.  ،هستند 1تر از ها بزرگآن ردارهای ویژۀب

ها و ی شدند که با توجه به ماهیت سؤالمربوط به کیفیت خدمات شناسای ماندۀل باقیسؤا 34برای 
توانایی  سوم:زمان اجرای مسابقه، عامل  دوم: مهارت بازیکنان، عامل :اولعامل  ادبیات پژوهش،

کادر اجرایی با طرفداران، عامل تعامل بین  پنجم:بازی، عامل  ادارۀ چهارم:گیری، عامل تصمیم
 هشتم:تعامل بین مربیان، داوران و بازیکنان، عامل  هفتم:تعامل بین تماشاگران با هم، عامل ششم: 

 یازدهم:طراحی محیط، عامل ارزیابی بعد از دیدن بازی، عامل دهم:  نهم:ارزیابی حین بازی، عامل 
 ،اشتبهد سیزدهم:و عامل  سترسی به محل برگزارید دوازدهم:گذاری برای راهنمایی، عامل نشانه
 گذاری شدند.نام

 

 نامة کیفیت خدماتهای آماری پرسششاخص -7جدول          

 هاعامل
 شاخص های آماری

میزان 

 اشتراک
 عامل

مقدار 

 ویژه

درصد واریانس 

 هتبیین شد

درصد تراکمی 

 شدهواریانس تبیین
 هاماده

 4و  3 1/12 1/12 7/18 1 2/31 مهارت بازیکنان
 8و  7 2/21 1/9 6/6 2 2/42 زمان اجرای مسابقه

توانایی 
 گیریتصمیم

 13و  12 1/30 9/8 3/5 1 1/51

 14و  11 9/37 7/7 04/3 2 2/56 ادارۀ بازی
تعامل بین کادر 

 اجرایی با طرفداران
 20و 19، 17 2/45 3/7 3/2 1 1/60

تعامل بین 
 تماشاکران با هم

 26و  25، 24 9/51 7/6 2/2 2 8/63

و  تعامل بین مربیان
 داوران و بازیکنان

 28و  27 7/57 8/5 8/1 3 8/66

 45و  44، 41 2/72 3/3 3/1 1 3/74 طراحی محیط
گذاری برای نشانه

 راهنمایی
 51و  50، 49 1/75 9/2 2/1 2 9/75

دسترسی به محل 
 برگزاری

 55و  54، 53 3/77 2/2 1/1 3 5/77

 59و  58، 57 05/79 8/1 1 4 05/79 بهداشت
 35و  34، 33 3/63 6/5 6/1 1 6/69 حین بازیارزیابی 

ارزیابی بعد از دیدن 
 بازی

 38و  37، 36 9/68 6/5 5/1 2 1/72
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 93/0 ،کیفیت خدمات با استفاده از روش ضریب آلفای کرونباخ در مطالعه نامةپایایی پرسش
مده در آدستهبعامل  13. پایایی نامه استپایایی مناسب این پرسش دهندۀآمد که نشان دستهب

 گزارش شده است. هشت ، در جدول شمارۀاین تحلیل
 

 

 عامل 13پایایی  -8جدول 

 ضریب پایایی عامل

 85/0 مهارت بازیکنان

 83/0 زمان اجرای مسابقه

 94/0 گیریتوانایی تصمیم

 87/0 ادارۀ بازی

 84/0 تعامل بین کادر اجرایی با طرفداران

 87/0 تعامل بین تماشاگران با هم

 95/0 بین مربیان و داوران و بازیکنان

 85/0 ارزیابی حین بازی

 89/0 ارزیابی بعد از دیدن بازی

 90/0 طراحی محیط

 79/0 تابلو راهنما

 94/0 دسترسی به محل برگزاری

 89/0 بهداشت

 

هم های یک سازه، تا چه حد در تبیین واریانس مشترک سن است که شاخصبیانگر ای 1روایی همگرا
شده بررسی شدند. عاملی و میانگین واریانس استخراجدو معیار بار  ،دارند. برای سنجش روایی همگرا

تر از بزرگ ،الو درحد ایده 5/0تر از شرط اول روایی همگرا این است که بارهای عاملی بزرگپیش
میزان تبیین  ای ازشده، خلاصهمیانگین واریانس استخراج(. 2013، 2باشند )یانگ و پیرس 7/0

است. واریانس  )عوامل کیفیت خدمات( در یک متغیر مکنون (هاسؤال) واریانس متغیرهای آشکار
شده برای یک متغیر مکنون عبارت است از مجموع مربعات بارهای عاملی تقسیم بر تعداد استخراج

تر از بزرگ دهشمیانگین واریانس استخراجشرط دوم روایی همگرا این است که میزان ها. پیشآن
  .(135 ،2013، فرباشد )رامین 5/0

                                                           
1. Convergent Validity 

2. Young & Pearce 
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 (.2005، 1سی)دیو اشاره داردگیری و پایداری نمرات از مقیاس اندازهپایایی سازه به ثبات 
که معنابدین است؛ شکارین سازگاری درونی متغیرهای آبرای تعیدیگر، پایایی سازه معیاری بیانبه

دهندۀ راستا نشانطور سازگار و همیعنی تمام معیارها به، اگر عدد بزرگی برای آن محاسبه شود
مبنای باخ شباهت زیادی دارد. پایایی براین معیار به آلفای کرون موضوع واحدی هستند. محاسبة

 باشد 7/0تر از گردد. مقدار پایایی ترکیبی باید بزرگمربع مجموع بارهای عاملی یک سازه بیان می
 اری درونی وجود دارد.سازگ که دعا کردتا بتوان ا
و میانگین واریانس  2، پایایی متغیرهای مکنونهاسؤالبارهای عاملی مربوط به  نه شمارۀجدول 
 ،که در جدول نشان داده شده استطوردهد. هماننشان میرا برای متغیرهای مکنون  3شدهاستخراج

، میانگین واریانس دارد. همچنینآل قرار است و در حالت ایده 7/0بیشتر از  هاسؤال همةبار عاملی 
دو شرط روایی  ،بنابراین ؛دست آمده استهب 5/0از  شده برای همة متغیرهای مکنون بیشتراستخراج

 7/0از  برای تمام متغیرها بیشتر یی متغیرهای مکنونهمگرا برای متغیرهای مکنون برقرار است. پایا
 و در حالت مطلوب قرار دارد. 

 
 

 شدهمیانگین واریانس استخراج رهای عاملی، پایایی متغیرهای مکنون ونتایج با -9جدول 

 سؤالات
بار 

 عاملی

پایایی متغیرهای 

 مکنون

میانگین واریانس 

 استخراج شده

 89/0 . دیدن مهارت بازیکنان از نزدیک بسیار جذاب است.3
83/0 79/0 

 89/0 . عملکرد و مهارت بازیکنان تیم من بسیار عالی است.4

 83/0 مسابقات دقیقاً در موعد مقرر برگزار می شوند. .7
78/0 73/0 

 88/0 پذیرند.. مسابقات به موقع شروع و به موقع پایان می8

 97/0 . من از کیفیت داوری مسابقات رضایت کامل دارم.12
85/0 88/0 

 91/0 افزاید.. قضاوت عادلانه داوران بر جذابیت مسابقات می13

 93/0 کنند.بازی بسیار مناسب عمل می. داوران 11
. تصمیمات داوران تحت تأثیر اعتراض مربیان و تماشاگران 14 76/0 66/0

 گیرد.قرار نمی
81/0 

-. عوامل اجرایی همواره با تماشاگران با ادب و تواضع رفتار می17
 کنند.

79/0 

ظایف خود .به نظر می رسد عوامل اجرایی اطلاعات کاملی از و 19 66/0 77/0

 برخوردارند.
8/0 

 84/0 . رفتار عوامل اجرایی با تماشاگران مؤدبانه است.20

                                                           
1. Davis 

2. CR 
3. AVE 
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 شدهمیانگین واریانس استخراجنتایج بارهای عاملی، پایایی متغیرهای مکنون و  -9جدول ادامه 

 سؤالات
بار 

 عاملی

پایایی متغیرهای 

 مکنون

میانگین واریانس 

 استخراج شده

 78/0 ام بسیار پر اهمیت است.اگران تیم مورد علاقه.ارتباط با تماش24

77/0 71/0 
 84/0 . رفتار تماشاگران در خور شأن این رویداد ورزشی است.25

. من در مسابقه معمولًا تحت تأثیر رفتار سایر تماشاگران قرار 26

 گیرم.می
90/0 

حت . ارتباط دوستانه مربیان و داوران در این مسابقات من را ت27

 دهد.تأثیر قرار می
95/0 

85/0 9/0 
. به نظر من مربیان و بازیکنان به تصمیمات داوران احترام 28

 گذارند.می
95/0 

 7/0 . شرکت در این مسابقات با دوستان بسیار ارزشمند است.33

78/0 63/0 
. من زمان بسیار خوبی را با دوستان در این مسابقات تجربه 34

 کنم.می
82/0 

 86/0 کند.. حضور من در این مسابقات روحیه ام را شاداب می35

 86/0 کند.. آنچه که از این مسابقات کسب کردم من را خوشحال می36

86/0 75/0 
. شرکت در مسابقات به من کمک می کند یک هوادار باوفا 37

 برای تیمم باشم.
84/0 

س . من از تصمیمم برای شرکت در مسابقات تیمم احسا38

 کنم.خوشحالی می
84/0 

. نشانه گذاری ها برای راهنمایی تماشاگران مناسب و کافی 49

 است.
59/0 

 92/0 اند.. تابلو امتیازات بسیار زیبا و در جای مناسب نصب شده50 77/0 74/0

. کسب امتیازات تیم ها را بسیار آسان می توان از روی تابلوها 51

 مشاهده کرد.
81/0 

گزاری مسابقات از نظر دسترسی در محل مناسبی قرار . بر53

 دارد.
92/0 

75/0 62/0 
. با استفاده از وسایل نقلیه عمومی می توان به آسانی خود را 54

 به محل برگزاری مسابقه رساند.
97/0 

. کیفیت سرویس های حمل و نقل برای جابجایی تماشاگران 55

 مناسب است.
87/0 
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 شدهمیانگین واریانس استخراجایج بارهای عاملی، پایایی متغیرهای مکنون و نت -9جدول ادامه 

 سؤالات
بار 

 عاملی

پایایی متغیرهای 

 مکنون

میانگین واریانس 

 استخراج شده

. امکانات بهداشتی مناسب در محل برگزاری مسابقات موجود 57

 می باشد.
84/0 

84/0 85/0 
سرویس های عمومی . در محل برگزاری مسابقات تعداد کافی 58

 از قبیل دستشویی و رو شویی وجود دارد.
92/0 

 83/0 . نظافت عمومی در محل برگزاری مسابقات رعایت شده است.59

 80/0 . کیفیت محیط شایسته برگزاری این مسابقات ورزشی است.41

78/0 75/0 
. به نظر من محیط برگزاری مسابقات دلپسند و خوشایند 44

 است.
95/0 

. طراحی مناسب محل برگزاری مسابقات دسترسی من را به 45

 کند.بخش های مختلف آسان می
88/0 

 

گازارش شاده  10 و نتاایج در جادول شامارۀ انجام شد روایی تشخیصینامة ذکرشده، برای پرسش
ساتگی های مختلاف نبایاد همبگردد که نشاانگرهای ساازهمیروایی تشخیصی به این اصل براست. 
، 1کنناد )چساترگیری ماییکسانی را اندازه ها سازۀآنکه دهد نشان می با هم داشته باشند و بالایی
سازد. نبود روایای ها مجزا می، خود را از بقیة سازه(. روایی تشخیصی حدی است که یک سازه2007

 .اردبار متقاطع وجود د ،اصطلاحشاخص به دو سازه تعلق دارد و به ست که یکا معناتشخیصی بدین
 

 نتایج روایی تشخیصی -10جدول 

 روایی تشخیصی سؤال عامل

 مهارت
3 93/0 

4 94/0 

 زمان اجرا
7 92/0 

8 93/0 

 گیریتصمیم
12 97/0 

13 97/0 

 ادارۀ بازی
11 93/0 

14 95/0 

                                                           
1. Chester 
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 نتایج روایی تشخیصی -10جدول ادامه 

 روایی تشخیصی سؤال عامل

 تعامل عوامل اجرایی و طرفداران

17 86/0 

19 89/0 

20 87/0 

 تعامل تماشاگران با هم

24 86/0 

25 92/0 

26 91/0 

 تعامل مربیان بازیکنان داوران
27 98/0 

28 98/0 

 طراحی محیط

41 89/0 

44 94/0 

45 92/0 

 نشانه گذاری

49 80/0 

50 89/0 

51 84/0 

 دسترسی

53 94/0 

54 96/0 

55 93/0 

 بهداشت

57 89/0 

58 67/0 

59 76/0 

 ارزیابی حین بازی

33 87/0 

34 91/0 

35 86/0 

 ارزیابی بعد بازی

36 93/0 

37 90/0 

38 70/0 
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 گیریبحث و نتیجه

، باید از ابزار شده در رویدادهای ورزشی، برای سنجش کیفیت خدمات ارائهکه بیان شدطورهمان

ی برای میزان کیفیت خدمات استنادکنندۀ دقیق و قابلمنعکس یی استفاده کرد کهاعتماد و پایاقابل

نامة آمده از این مطالعه، پرسشدست. با توجه به نتایج بهشده در رویدادهای ورزشی باشدارائه

 .یفیت خدمات در رویدادهای ورزشی استابزار مناسبی برای سنجش ک شدهساخته

همراه با  ییمعتبر و پایا رزشی به کمک ابزارهدف اصلی پژوهش حاضر درک بهتر کیفیت خدمات و

کیفیت خدمات رویدادهای ورزشی منتهی  نامةبه طراحی پرسش ،عوامل مرتبط بود که در پایان

 تعامل، کیفیت داوری، کیفیت مسابقه، کیفیت خدمات،کیفیت  هایعامل پژوهش، این گردید. در

 . شدند بررسی کلی ارزیابی و محیط کیفیت

 استخراج جامع مفهومی الگوی نوعی ،داشت وجود خدمات کیفیت درمورد که اینهپیشی براساس

 قرار موردآزمون تجربی طورهب مفهومی الگوی این گردید. ارزیابی یکم و کیفی مرحلة دو در و شد

 ورزشی خدمات کیفیت اثرات و یافت توسعه خدمات کیفیت با مرتبط دانش درنتیجه، و گرفت

 13ه بود که پنج عامل اصلی و نتایج قبلی نشان داد .شد درک بهتر دائمی، فرایند یک عنوانبه

 ند. در پژوهشثیرگذار باشدهای ورزشی بسکتبال تأد بر کیفیت خدمات در رویدانتوانعامل میزیر

محیط و ارزیابی  عوامل اصلی مانند کیفیت مسابقه، کیفیت داوری، کیفیت تعامل، کیفیت ،حاضر

 خدمات معرفی شدند.  از عوامل کیفیت، کلی

منجر به جلب رضایت تماشاگران رویدادهای  ،موقعزمان برگزاری بهو  کیفیت بالای اجرای مسابقات

، ژانک، کاتونی و  2کوو  (8200) 1یلادورایچ و شونک همسو با نتایج این پژوهش، ند.شوزشی میور

 ، نتیجةزمان برگزاری اند واشاره کردهبه کیفیت مسابقه خود  هایپژوهشدر  ،(2011) پاستوره

 در را بازی وقتاست که  (2013) 3ترولی و کلی و( 2011) همکاران و کو هایپژوهشحاصل از 

 ادارۀ. است ورزشی رویداد هر اساسی رکن داوری و قضاوت. دادند جای خود پیشنهادی الگوی

 یک در. هستند رداربرخو زیادی اهمیت از تماشاگران برای ،داوران درست تصمیمات و بازی صحیح

 و برنتال ،بار نخستین برای است. مسابقه قانونمند و درست برگزاری مسئول داور ،ورزشی مسابقة

 در پژوهش. کردند بررسی را داوری کیفیت عامل، آمریکا تنیس انجمن مسابقات در( 2004) 4ساویر

 نظر گرفته شد.یک عامل اثرگذار در نیز ، این عاملحاضر

                                                           
1. Shonk & Chelladurai 
2. Ko, Zhang, Cattani & Pastore 

3. Kelley & Truly 

4. Bernthal & Sawyer 
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 در. استبا تماشاگران  استادیوم کارکنان برخورد دربرگیرندۀ و است ناملموس تخدما جزو تعامل

 بسیار ورزشی رویدادهای از تماشاگران خوب احساس ایجاد برای برتعامل کیدتأ ،خدمات کیفیت

 ؛1997 ،2، بدنال، واستون و کانوکاسچیفمن ؛2000 ،1کویلو ، بروکس وبرودی) است پراهمیت

 خدمات کیفیت عوامل از را تعامل( 2011) همکاران و کو(. 2000 ،3 ینگر، وودکوک و ماچتاستون

 عامل تعاملکه  معتقدند( 2011) 5جیمز و یوشیدا و( 2011) 4، لی، چن و هونگچن دانند.می

 هایپژوهش در. داشت خواهد همراهبه را مشتری رضایت و است خدمات کیفیت بر یثیرگذارتأ

 در آن اهمیت به و اندکرده قلمداد یمهم عامل را تعامل( 1390) همکاران و زادهخطیب ،داخلی

در این پژوهش نیز تعامل یکی از عوامل مؤثر بر کیفیت  .داشتند اشاره ورزشی خدمات کیفیت

 نظر گرفته شد.خدمات در

اگران از برای تماش ،چگونگی دسترسی به مکان برگزاری مسابقات، کیفیت و بهداشت اماکن برگزاری

تر تماشاگران به لوهای راهنمایی برای دسترسی راحتو وجود تاب اصی برخوردار هستنداهمیت خ

 راهنمایی برای مناسب و مشخص گذارینشانه دهد.ها رضایتمندی آنان را افزایش میورزشگاه

 یکی ندنتوامی هاورزشگاه داخل در امتیازها تابلوهای خوب کیفیت و ورزشگاه بیرون در تماشاگران

 و کنتتحقیق حاضر  با همسو هاییپژوهش در. دنباش محیط کیفیت بهبود بر مؤثر ملعوا از

بر گذار اثر عوامل از را گذارینشانه عامل( 2002) 6، فینک و پاستورهویلگرین و( 2001) همکاران

 دانستند. خدمات کیفیت

 کیفیتد و نیز باش محیط کیفیت در مؤثر عوامل از یکی تواندمی مسابقات برگزاری محل بهداشت

 رضایت تواندمی محیط نظافت و تمیز و مناسب بهداشتی هایسرویس تعداد باشد. خدمات

در ( 1988) 7، زیتمال و بریپاراسورامانبار،  نخستین برای. باشد داشته همراهبه را تماشاگران

 زنی( 2011) همکاران و کو .پرداختند خدمات کیفیت در بهداشت بررسی به خود هایپژوهش

عنوان این عامل نیز به ،حاضر پژوهشدر که  دانستند خدمات کیفیت عوامل از را بهداشت کیفیت

 نظر گرفته شد. یکی از عوامل اثرگذار در

                                                           
1. Brodie, Brookes & Coviello 

2. Schiffman, Bednall, Watson & Kanuk 

3. Stone, Woodcock & Machtynger 

4. Chen, Lee, Chen & Huang 

5. Yoshida & James 

6. Greenwell, Fink & Pastore 

7. Parasuraman, Zeithaml & Berry 
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دو عامل فرعی ارزیابی حین بازی و ارزیابی بعد از بازی با  ،بازیدر عامل اصلی ارزیابی کلی از 

حین برگزاری را درعواطف و احساسات تماشاگران ، که بیشتر فیت خدمات ارتباط معناداری دارندکی

 درنظرگرفتن بدون را رویداد در حضور احتمال کلی، ارزیابی .دنکنبعد از بازی بررسی می مسابقات و

 در موجود اجتماعی ارتباطات به عامل این گیرد.برمی در خدمات کیفیت خاص هایجنبه ارزیابی

 . بررسی کرد را آن( 2006) 1شانک ،بار ناولی برای که پردازدمی ورزشی رویداد

 ارزیابی بر تأثیر با ،درنهایت که است بازی یندفرا پایان نقطة ،بازی پایان از بعد تماشاگران ارزیابی

 در یمهم بسیار عامل فرد نگرش و ذهنیت. است خدمات کیفیت ارزیابی در مهمی عامل کلی،

 انتظارات بین شکافی عنوانبه خدمات کیفیت ،شد بیان طورکههمان. است خدمات کیفیت ارزیابی

 مشتری. دارد ایویژه جایگاه شده،درک خدمات به نسبت مشتری درک و خدمات به نسبت مشتری

، زیتمال و پاراسورامان) کندمی مقایسه موجود خدمات با خدمات از را خود انتظارات خود ذهن در

 رو،ایناز ؛شود رویداد هوادار که شودمی موجب ادروید از تماشاگر رضایت ،بنابراین ؛(1985 ،2بری

. باشد خدمات کیفیت در یمهم عامل تواندمی رویداد در حضور ازتماشاگر  رضایت و خوشحالی

 عامل نیز( 2011) همکاران و کو. کرد معرفی را کلی ارزیابی عامل خود پژوهش در( 2006) شانک

 خدمات کیفیت عوامل از عاملی عنوانبه ،پذیردمی ورتص بازی برگزاری از بعد که را نهایی ارزیابی

 به شدنتبدیل و ورزشی رویداد یک در حضور از خرسندی که گفت توانمی. کردند بیان ورزشی

 .شودمی مشاهده زیرعامل این در هوادار یک

علم مدیریت  برد و توسعةحاضر توانسته باشد گام مهم و سودمندی در پیش امید است پژوهش 

را تری تواند در آینده تصویر روشنشده میارزیابی کیفیت خدمات ارائه شی فراهم کرده باشد.ورز

 و برگزارکنندگان رویدادهای ورزشی قرار دهد. هااختیار فدراسیوندر

عوامل بسیار جمله د، ازنآوررا فراهم می تماشاگران رضایتمندی و شرکت مجددخدماتی که  ئةارا

درست رویداد ورزشی میسر خواهد  که با ارزیابی رویداد ورزشی است پراهمیت در تکمیل چرخة

بررسی  رایب یثباتابزار معتبر و با ،با ارزیابی کیفی و کمیو ترکیبی  شد. با انجام پژوهش به شیوۀ

تا عوامل اصلی و فرعی کیفیت خدمات  های ورزشی بسکتبال ساخته شدکیفیت خدمات رویداد

ران و و نقاط قوت و ضعف در رویدادهای ورزشی به اطلاع مدی دادهای ورزشی بررسی شونروید

شدن برگزاری رویدادها تصمیمات بهتررویدادهای ورزشی برسد تا برای هرچهن برگزاری مسئولا

 اتخاذ کنند.را  یمناسب
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Abstract 

Sport and healthy pastime activities in developed countries as significant and 

effective factors in the development of societies have been observed. The 

impressive participation of spectators in sporting events has highlighted the 

significance of service quality assessment. Service quality assessment in sporting 

events is of great importance. Good services to customers will ensure their return 

to the sporting events. This study aims to develop and validate a service quality 

assessment tool for sporting events. Exploratory analysis was used to achieve 

appropriate statistical results. Qualitative data following quantitative data were 

collected and analyzed, and through a process the main and essential dimensions 

of the service quality were selected. In order to statistically survey the internal 

consistency and structural validity of the tool, it was distributed to 450 spectators 

of the sporting event of major basketball league in 1395-1396. In doing so, 

exploratory factor analysis of the original data was conducted using the main 

components method through the orthogonal rotation. Having passed through 

qualitative and quantitative stages, the final questionnaire containing 34 questions 

for the whole factors and sub-factors was designed. This study resulted in the 

production of an appropriate tool for service quality assessment in sporting events. 

To assess service quality in sporting events a reliable questionnaire must be used. 

The questionnaire designed in this study can be an appropriate tool to assess 

service quality in sporting events. 
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