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 چکیده

دادهای ورزشی را به یکی از روی دهند،ی که تماشاگران زیادی را در خود جای میهایورزشگاه

الگوی جامع کیفیت بررسی حاضر  پژوهش هدف. اندکرده تبدیل یترین رویدادهای جهانمردمی

الگویی برای ارزیابی کمی و کیفی  که با توجه به این هدف، است زشیخدمات رویدادهای ور

 و به شیوة بستگیم، هپژوهشروش است. طراحی شده در ایران به تماشاگران  شدهارائه خدمات

های تماشاگران حاضر در ورزشگاه. جامعة آماری متشکل از بود پیمایشی پژوهش،طرح  و ترکیبی

، الوصولسهل روشگیری به (. نمونه = 450N) بود 94-95ل بسکتبال فصنُه تیم لیگ برتری 

پیشینه و مبانی که بر اساس  ساختهاز پرسشنامة محقق. شدانجام  (در دسترس)تصادفی غیر

ها بین عامل ضرایب همبستگی پیرسون .مرتبط بود، استفاده شد مطالعات کمی و کیفینظری 

 به شیوةهای اصلی با استفاده از روش مؤلفه ای اصلیهتحلیل عامل اکتشافی داده وشد بررسی 

 23 افزار آموس نسخةدر نرمتک عوامل تأییدی تکو تحلیل عامل  انجام گردیدچرخش متعامد 

کیفیت خدمات با کیفیت بازی، کیفیت داوری، تعامل، کیفیت بین که  دادشد. نتایج نشان  انجام

ریزی های این پژوهش انجام برنامهیافته دارد.وجود  یدارمعنا ةرابط محیط و ارزیابی کلی از بازی

درک بهتری از کیفیت بتوان کند تا به کمک آن میپیشنهاد های ورزشی را برای رویدادموثرتری 

برای  ، پیشنهادهاییدر پایان .داشتخدمات و رفتار مناسب با تماشاگران  خدمات، شیوة ارائة

های لیگ برتری فدراسیون بسکتبال و باشگاه رویدادهای ورزشی به درشده ارائهبهبود خدمات 

 ها رضایت تماشاگران رویدادهای ورزشی حاصل شود. که به کمک آن شد ارائه
 

  لیگ برتر بسکتبال ،تماشاگران رویدادهای ورزشی ،خدماتکیفیت : کلیدی واژگان
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 مقدمه
 یی کههاورزشگاه و شودهای اجتماعی محسوب میترین پدیدهیکی از بزرگ ورزش ،حاضرحالدر

عنوان یکی از رویدادهای ورزشی را بهدهند، را در خود جای میمیلیونی  چند صد انتماشاگر

با . رویدادهای ورزشی (2001 ،1و گودارد )دابسن اندین رویدادهای جهان معرفی کردهترمردمی

 فراوانیهای صتگیری از فرداشتن عوامل محرکی چون مسابقات بزرگ ورزشی، امکان بهرهدراختیار

سبت به رویدادهای همگام با افزایش تمایلات ن .(2014، و مجدانی )عسگریان کنندمیرا فراهم 

وجود آمده است تا جایی که ههای ورزشی و امور مربوط به آن بفعالیت زیادی درهای ورزشی، تغییر

 گودرزی و خبیری، )الهی، اندعیار تبدیل شدهبسیاری از کشورها به صنعتی تمام ها دراین فعالیت

توجه به  ،بنابراین ؛هواداران در ورزش است قدرتمهم و اساسی  نکتة ،حاضردرحال(. 2006

رویدادهای رشد چشمگیر  .باشدهای خدماتی میموفقیت سازمان اساسیتماشاگران رکن  هایانتظار

 وابسته است.ی ورزش 2کیفیت خدمات با عنواننوینی مطالعاتی تخصصی  به ایجاد شاخة ورزشی

ارزیابی کیفیت  و ورزش وجود داردبا نیاز روزافزونی برای بهبود کیفیت خدمات مرتبط  ،امروزه

خوب به خدمات  ارائة .تبدیل شده استهای ورزشی طاز محی یناپذیرجدایی بخشبه  خدمات

 ست کها چند دهه به رویدادهای ورزشی را هموارتر خواهد کرد. هامشتریان، مسیر بازگشت آن

توسعه و گسترش  مطرح شده است و سرآغاز یعلمی مستقل عنوان حوزۀارزیابی کیفیت خدمات به

عنوان شکافی بین ت بهباشد. کیفیت خدماهای کنترل کیفیت در اوایل قرن بیستم میفعالیت

یند ارزیابی فرا کیفیت خدمات. است شدهنسبت به خدمات ارائه 4و درک مشتری 3انتظارات مشتری

 ،5)گرونروس کندمقایسه میات خودش را با خدمات دریافتی کننده انتظارست که در آن مصرفا

1984.)  

 تولید از آن سهم کهایگونهبه داشته است چشمگیری رشد خدمات بخش ،اخیر هایسال در

کیفیت  ارائةدر  پیشرفت(. 2007، 6است )هات و سپه بوده هابخش دیگر از جهانی بیش ناخالص

شود. پژوهش مستمر حاصل نمی طریق مطالعه وآگاهی جز از ، مستلزم آگاهی است وتخدما

 تغییرانتظارات تماشاگران با گذشت زمان  های مقطعی است؛ زیرا،کیفیت خدمات مستلزم بررسی

بررسی عوامل کیفیت خدمات و انتظارت تماشاگران به تکمیل این همین دلیل، مطالعة  کند. بهمی

                                                           
1. Dobson, Stephen & Goddard 

2. Quality of Service 

3. Customer Expectations 

4. Customer Perception 

5. Grönroos 

6. Hutt & Speh 
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قدمت آن به است و  کیفیت خدمات در خارج از ادبیات کیفیت تکامل یافته ساختار مد.انجاروند می

کنترل فیزیکی کالاها و فرایند نی که تولیدکنندگان تمرکز بر زما گردد؛میمیلادی بر 1920سال 

 خدماتی، یا تولیدی مؤسسات و هاسازمان تمام موفقیت(. 2002 ،1تولید را آغاز کردند )کاندامپولی

 از کیـی که دارد قرار متعددی عواملتأثیر تحت یا غیردولتی، دولتی و غیرانتفاعی یا فاعیانت

رضایتمندی  .است وکارکسب درپیشرفت  با هدف تماشاگران مندیرضایتکسب  هاآن ترینهمـــم

 دانگ،)وان شدهها از کیفیت خدمات ارائهعبارت است از انطباق انتظارات تماشاگران بر ادراک آن

 .(2004، 2بینس، لی و هیپگراو

به امروزه که  است یآوربازی گروهی و هیجان این رشته رشد است.بهرو ورزش بسکتبال ،در ایران

، ایران در دو 1395در سال  جهان تبدیل شده است.های ترین و پرطرفدارترین ورزشیکی از معروف

مقام اول را کسب کرد که  3اپ آسیاسال و چلنج ک 18مسابقات آسیایی زیر  رویداد مهم؛ یعنی،

لازم است مدیران ورزشی  ،بنابراین پیشرفت این رشتة ورزشی بسیار بالا است؛دهد ظرفیت نشان می

توجه  ، بر بهبود وضعیت رویدادهای مرتبط با این رشتة ورزشیبسکتبال تر به رشتةبا نگاه تخصصی

شود و هر برگزار می یهای سنی متفاوترده های بسکتبال در سطوح ولیگ ،داشته باشند. در ایران

فدراسیون ؛ بنابراین، افزایش استها روبهمند به شرکت در این لیگههای علاقساله تعداد تیم

به این اهداف های تماشاگران و ارائة خدمات مناسب، تواند با توجه به خواستهبسکتبال کشور می

خت نسبت به ورزش بسکتبال و افزایش شنا ،اول . رسالت این فدراسیون در مرحلةدست یابد

نات برای جلب افراد جامعه است که این موضوع ازطریق افزایش کیفیت خدمات به آوردن امکافراهم

 . شودرویداهای ورزشی حاصل می

به  ،( روی تماشاگران حاضر در مسابقات لیگ فوتبال آمریکا انجام داد2006) 4در پژوهشی که شانک

تلف کیفیت خدمات در رویدادهای ورزشی، رضایتمندی و تمایل به بازگشت بررسی ابعاد مخ

ورزشی  سی، کیفیت اقامتگاه، کیفیت مجموعةتماشاگران پرداخت. نتایج نشان داد که کیفیت دستر

ترین عامل کیفیت مسابقه مهمدهند. می و کیفیت مسابقه عوامل اصلی کیفیت خدمات را تشکیل

 تماشاگرانای در رضایتمندی رزشی است و کیفیت خدمات سهم عمدهوگذار بر کیفیت خدمات اثر

 شود.میتماشاگران دارد و موجب بازگشت مجدد 

                                                           
1. Kandampully. 
2. Van Duong, Binns, Lee & Hipgrave 

3. Asia Challenge Cup  
4. Shonk 
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تزیتز، الکساندریس و  ،کیفیت خدمات در مسابقات ورزشی در حوزۀ هاپژوهشدر تکمیل  

از  ها راآنی رفتار اتیو ن مشتریان تیرضا( 2006شانک ) ی( با استفاده از الگو2014) 1کاپسامپلی

 به عوامل الگو نیا درها . آنبررسی کردندباز  یدر فضا یورزش مسابقه کیشدۀ ارائه خدمات تیفیک

تمام  یسنجروان یهایژگیو اشاره کردند. مسابقه تیفیو ک یمحل برگزار تیفیک ،یدسترس تیفیک

 حلم تیفیکو  یدسترس با کاملاًمندی تیرضا و نتایج نشان داد که بخش بودتیرضاها اسیمق

  مرتبط است. مسابقه تیفیکبا  ودیتا حد ،همچنین وارتباط دارد  یبرگزار

گاه داز دی را کیفیت خدمات ورزشی ثر بر( عوامل مؤ1390چیان و هنرور )وزهزاده، کخطیب

ا هحاضر در شهرآورد استقلال و پرسپولیس در ورزشگاه آزادی تهران بررسی کردند. آن تماشاگران

های متغیرکه آوری کردند. نتایج نشان داد ها را جمع( داده2006) شانک ستفاده از پرسشنامةنیز با ا

معناداری با کیفیت خدمات  مسابقه رابطةورزشی و کیفیت  کیفیت دسترسی، کیفیت مجموعة

توان بنابراین، می ؛با کیفیت خدمات ورزشی دارد تریقوی ارتباط اما کیفیت مسابقه ؛ورزشی دارند

ها بود وضعیت باید به آنکه عوامل مختلفی با کیفیت خدمات ورزشی ارتباط دارند که برای به گفت

  د.توجه کر

ای انجام های سوارکاری و والیبال مقایسههباشگا( بین کیفیت خدمات 1394رژیمی )بیرامی و 

یج را بررسی ت نتاها عواملی چون کیفیت برنامه، کیفیت تعامل، کیفیت محیط و کیفیاند. آنداده

 باشگاه سوارکاری وضعیت بهتری داشت. که در همة عوامل یادشده،نتایج نشان داد  کردند.

تضمین کیفیت  ، کیفیت پدیدۀ چندبعدی است؛ بنابراین،اشاره شد که در پیشینة پژوهشگونههمان

 ۀهای برجستة کیفیت، ممکن نیست. در رویدادهای ورزشی، هدف عمدخدمات بدون تعیین جنبه

 فردی و خدمات اصلی است فضای فیزیکی، تعاملات بین ه بعدکید بر سیفیت خدمات تأارزیابی ک

 متگاه، کیفیت تعامل، کیفیت مجموعة(. کیفیت دسترسی، کیفیت اقا2000، 2)چالادوری و چانگ

 ( و2011 زاده و همکاران،)خطیب ه از عوامل کیفیت خدمات ورزشی هستندورزشی و کیفیت مسابق

کیفیت  کیفیت بهداشت، ایمنی و مدیریت در حوزۀلی چون کیفیت پرسنل، کیفیت امکانات، عوام

(. عوامل کیفیت خدمات ملموسات، قابلیت اعتبار، 2011خدمات قرار دارند )میرکلائی و امیرنژاد، 

 (.2014نسب و بنسبردی، فرد، شوشین و همدلی هستند )اسماعیلی، معینگویی، اطمیناپاسخ

یفیت محیط و کیفیت نتایج از عوامل کیفیت خدمات یفیت برنامه، کیفیت تعامل، ککهمچنین، 

 (. 2015)بیرامی و رژیمی،  ورزشی هستند

                                                           
1  . Tzetzis, Alexandris & Kapsampeli 

2. Chelladurai   & Chang 
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کیفیت  ررسی کیفیت خدمات ورزشی، عواملی مانندخارجی همسو با موضوع ب هایدر پژوهش

(. کیفیت 2004، 1ر)برنتال و ساوی و شرایط تماشای زمین مسابقه بررسی شدندداوری، شرایط زمین 

از عوامل کیفیت خدمات ورزشی و کیفیت مسابقات  سی، کیفیت اقامتگاه، کیفیت مجموعةدستر

و  ییگوپاسخ نان،یاطم تیقابل ،یطیمحعوامل  ( و2014، )تزیتز و همکاران روندشمار میورزشی به

 (.2014، 2)وون، لی و مورای عوامل کیفیت خدمات ورزشی هستنداز  ارزش

شناسایی و ارزیابی عوامل اصلی کیفیت خدمات در مسابقات شده و لزوم مطالعات انجامه به با توج

یدادهای عوامل کیفیت خدمات در رو بررسی پیشینةبا این است که حاضر  هدف پژوهش ،ورزشی

. شده در رویدادهای ورزشی پیشنهاد دهدارائهکیفیت خدمات  فرضی برایپیش الگویورزشی، 

فرض را در اختیار ، این الگوی پیشکیفیت خدمات عوامل کیفی برای تکمیل و بررسی براین،افزون

قرار  کمیّ ارزیابیی طراحی شود و موردجامع ن قرار دهد تا با بررسی آن الگویمتخصصین و خبرگا

، در حاضردرحالکه دنبال پاسخ به این سؤال هستیم نابراین، برای تحقق این هدف بهب گیرد؛

برای جذب بیشتر ند؟ و هست برخوردار یاز اهمیت خاص شی بسکتبال کدام عواملمسابقات ورز

کرد و  به کدام عوامل توجه بیشتری بهتر خدمات به رویدادهای ورزشی، بایدتماشاگران و ارائة هرچه

 ای انجام داد؟چه تغییرات مثبت و سازنده

 

 پژوهش شناسیروش
است که کیفیت خدمات و رویدادهای ورزشی  با مرتبطی هاف اصلی این پژوهش آزمون نظریههد

لگویی ساختاری با آن ا تبیینی است که براساس پژوهشطرح . اندها را ارائه کردهآنپردازان نظریه

ای که مسیرها با هم ارتباط پیدا برای بررسی شیوه ،منظوراینشود. بهها طراحی میروابط بین متغیر

استفاده شده است.  سیون و تحلیل مسیر معادلات ساختاریاز روابط خطی ساده، رگر، کنندمی

 اند.میدانی گردآوری شده صورتها بهداده ، کاربردی است وشناسیلحاظ روشبه پژوهش

 ، جامعة آماری94-95های نُه تیم لیگ برتری بسکتبال فصل همة تماشاگران حاضر در ورزشگاه

نفر به روش  50، های هر تیماضر در ورزشگاهبین تماشاگران حند. از اهرا تشکیل داد پژوهش

درمجموع،  و( 1996، 3)گال، بورگ و گال انتخاب شدند (در دسترس)تصادفی و غیر الوصولسهل

 را تشکیل دادند.  پژوهشآماری  نفر نمونة 450

مراحلی برای  ساخته بود که طیای محققها پرسشنامهآوری دادهابزار مورداستفاده برای جمع

در الگویی  مختلف کیفیت خدمات ورزشی عوامل ،پژوهش ، با مطالعة پیشینةابتداآماده شد.  پژوهش
                                                           
1. Bernthal & Sawyer 

2. Voon, Lee & Murray 

3. Gall, Borg & Gall 
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حضوری و تکمیل  مصاحبةبا  و ارائه شد دهای ورزش بسکتبالنفر از خبرگان رویدا 25 پیشنهادی به

با توجه به و  ندبندی شدعوامل اولویت ، اینمختلف کیفیت خدمات بود که حاوی عوامل پرسشنامه

، عوامل اصلی کیفیت خبرگان . براساس نتایج نظرهایمعرفی گردیدنداصلی  ، عواملسائل بومیم

 و ، کیفیت داوریبین فردی کیفیت مسابقات، کیفیت محیط، کیفیت تعاملدر ترتیب خدمات به

 هایپژوهشدر های موجود با بررسی پرسشنامه ،در ادامه .بندی شدطبقه ارزیابی کلی از بازی

تعیین  شد. برایال پیشنهاد سؤ 10های مربوط به هر عامل، برای هر عامل ه و بررسی سؤالشدانجام

ن رشته قرار گرفت و ای پرسشنامه در اختیار هفت تن از اساتید برجستة ،هااعتبار محتوایی سؤال

 برای. طراحی شدبود،  لاموو زیرع هایی که معرف عواملسؤالنهایی با  ها پرسشنامةطبق نظر آن

موافق(  کاملاً = هفتمخالف تا  کاملاً = یکاز لیکرت ) درجة هفتاز مقیاس  هاگویی به سؤالپاسخ

 (.2011 1یناو کات گ، ژاناستفاده شد )کو

 مسابقات برگزاری مکان و زمان ،فدراسیون بسکتبال جمهوری اسلامی ایران هماهنگی با ازطریق

که  شش استانبا حضور در  و محقق ت شددریاف 94-95 در لیگ برترحاضر های بسکتبال تیم

ورزشگاه  نُهدر حاضر  تماشاگران در اختیار راها پرسشنامه ،ها در لیگ برتر حضور داشتندای آنهتیم

 پاسخ دادند. هانفر از تماشاگران به پرسشنامه 50 ،از هر ورزشگاهکه قرار داد 

برای همچنین،  .استفاده شد یهای توصیفاز آماره شناسایی مشخصات فردی تماشاگران برای

تحلیل عامل اکتشافی با استفاده از روش  از ،شناسایی عوامل اصلی و فرعی کیفیت خدمات

 23 نسخة 3اس.اس.پی.اس افزاراز نرمو  2چرخش متعامد )واریماکس( به شیوۀهای اصلی مؤلفه

تری قرار داد ارزیابی سخت توان ساختار عاملی را در معرضییدی میأدر تحلیل عامل ت .استفاده شد

انطباق است، دست آمده در تحلیل اکتشافی آغازین بهبا چه کیفیتی با آنچه تا تعیین شود ساختار 

تعامل، کیفیت محیط و کیفیت تحلیل عامل تأییدی عوامل کیفیت بازی، کیفیت داوری،  .دارد

متغیرهای  اعتبارتعیین  .شد نجاما 23 نسخة 4آموس افزار، با استفاده از نرمارزیابی کلی از بازی

مشخص ها متغیر پایایی سازۀ مقدار و بررسی شد تشخیصی اعتبارهمگرا و  اعتبار به روشمکنون 

های برازش ق، شاخص های برازش تطبیقی و شاخصهای برازش مطلشاخص بابرازش الگو  .گردید

 .انجام شد مقتصد
 

 

                                                           
1. Ko, Zhang, & Cattani. 

2. Varimax 

3. SPSS 

4. AMOS 
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 نتایج
شامل وضعیت تأهل، مدرک تحصیلی،  های فردیویژگی فراوانی و درصد فراوانی یکشمارۀ جدول 

 .دهدرا نشان میشی رویداد ورزشغل، سن و تعداد حضور در 
 

 های فردی تماشاگرانآمار ویژگی -1 جدول

 گروه ویژگی
 های آماریشاخص

 درصد فراوانی فراوانی

 وضعیت تأهل
 3/53 240 مجرد

 7/46 210 متأهل

مدرک 

 تحصیلی

 8/25 116 دیپلم و کمتر

 4/16 74 کاردانی

 34 153 کارشناسی

 8/23 107 ارشد و بالاتر کارشناسی

 شغل

 

 9/18 85 بیکار

 9/22 103 دانشجو

 4/26 119 کارمند

 9/12 58 ایمدیر حرفه

 9/18 85 کسب آزاد

 سن

 26 117 سال 24تا  11

 7/34 156 سال 34تا  25

 1/19 86 سال 44تا  35

 2/10 46 سال 54 تا 45

 10 45 سال 54بالای 

تعداد حضور در 

 مسابقات

 2/50 226 بار 4کمتر از 

 8/49 224 بار 4بیشتر از 

 

 .دهدهای برازش برای الگو را نشان میشاخص دوشمارۀ  جدول
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 مبنا یهای نیکویی برازش الگوشاخص – 2 جدول 

 معیار پذیرش برآورد مشخصه

 مقدار کوچک 14/940 (�2برازش مجذور کای ) آزمون نیکویی

 <P 001/0 05/0ارزش 

 قابل قبول 95/0تا  96/0 90/0 (TLIلویس ) -شاخص توکر

 قابل قبول 95/0تا  93/0 90/0 (NFIشاخض استاندارد شده برازش )

 قابل قبول 95/0تا  96/0 90/0 (CFIشاخص برازش تطبیقی )

 قابل قبول 95/0تا  92/0 90/0 (RFIشاخص برازش نسبی )

 <81/0 6/0 (PNFIشاخص برازش مقتصد هنجارشده )

 >04/0 05/0 (RMSEAریشة میانگین مربعات خطای برآورد )

 3تا  2بین  92/1 (CMIN/DFاسکوئر هنجارشده ) کای

 

دهندۀ برازش عالی و نشاناست  95/0از  بیشتر شاخص برازش تطبیقیو  لویس -توکر مقدار شاخص

برازش  است و 90/0بیشتر از  برازش نسبیو برازش  استانداردشدۀ های. مقدار شاخصباشدالگو می

و است  6/0از  بیشترشده دهد. مقدار شاخص برازش مقتصد هنجاررا نشان می مناسب الگو

است و  04/0 ،میانگین مربعات خطای برآورد ریشة. مقدار باشددهندۀ برازش مناسب الگو مینشان

دهندۀ است و نشان سهو  دوبین  شدهاسکوئر هنجارکای . مقداردهدالگو را نشان می برازش مناسب

 . برازش مناسب الگو است

دهد. را نشان میفرعی  های اصلی وعواملضرایب مسیر متغیر کیفیت خدمات و  سه شمارۀ جدول

 باشد:یمعنادار م است و 05/0مسیرها کمتر از  که سطح معناداری همةدهد نتایج نشان می
 

 ضرایب مسیر متغیر کیفیت خدمات و متغیرهای میانجی -3جدول 

 مسیر
وزن 

 رگرسیون

وزن رگرسیون 

 استاندارد

سطح 

 معناداری

 001/0 98/0 1 کیفیت بازی                       کیفیت خدمات

 001/0 40/0 61/0 کیفیت خدمات                       کیفیت داوری

 001/0 98/0 65/0 تعامل                     کیفیت خدمات  

 001/0 84/0 60/0 کیفیت محیط       کیفیت خدمات  

 001/0 88/0 82/0 کیفیت خدمات                       ارزیابی کلی از بازی

 001/0 89/0 1 مهارت بازیکنان         کیفیت بازی

 001/0 80/0 79/0 اجرای مسابقه زمان                          کیفیت بازی

 001/0 99/0 1 گیریکیفیت داوری                        توانایی تصمیم

 001/0 1 99/0 کیفیت داوری                        ادارۀ بازی
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 ضرایب مسیر متغیر کیفیت خدمات و متغیرهای میانجی -3جدول ادامه 

 مسیر
وزن 

 رگرسیون

وزن رگرسیون 

 دارداستان

سطح 

 معناداری

 001/0 66/0 1 بین کادر اجرایی با طرفداران            تعامل

 001/0 64/0 33/1 بین تماشاگران با هم            تعامل

 001/0 77/0 02/2 بین بازیکنان، داوران و مربیان          تعامل

 001/0 45/0 1 طراحی محیط        کیفیت محیط

 001/0 72/0 18/1 گذارینشانه            کیفیت محیط    

 001/0 36/0 92/0 دسترسی     کیفیت محیط            

 001/0 62/0 04/1 کیفیت محیط                 بهداشت

 001/0 97/0 1 ارزیابی کلی از بازی          حین بازی

 001/0 90/0 95/0 ارزیابی کلی از بازی          بعد از بازی

 
 

 مبنا یییدی برای الگونتایج تحلیل عاملی تأ -1 شکل
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 گیریبحث و نتیجه
 سال بودند 34تا  25سنی  ردۀ درصد از تماشاگران در 7/34 که بررسی مشخصات فردی نشان داد

های جوانان در ها و درک خواستهدور از انتظار نبود. توجه به نیاز با توجه به جامعة جوان پژوهش که

تماشاگران  مندیرضایتموجب  و ترین وظایف مدیران رویدادها استهای ورزشی از اصلیرویداد

و این  خود اختصاص دادندحاضرین را بهدرصد از  3/53مجردها  ،هلوضعیت تأ بررسیدر  .شودمی

ند و برای داشته باش یهمسان دارد تا به هر دو گروه مجرد و متأهل نگاهنتایج مدیران را بر آن می

نتایج بیانگر آن است که بیشترین طیف  ،دو گروه گام بردارند. در بخش تحصیلات هر رضایتکسب 

انتظارات تحصیلات دانشگاهی  اند.خود اختصاص دادهبه کارشناسیتماشاگران را افراد دارای مدرک 

وجه به . با تخدمات با کیفیت مطلوبی هستند دنبال ارائةبه ،ینابنابر دهد؛تماشاگران را افزایش می

تواند نگاه تخصصی مدیران می ،درصد از تماشاگران دیپلم و کمتر بود 8/25سطح تحصیلات اینکه 

خود غال، کارمندان بیشترین سهم را بهرضایت بیشتری را در تماشاگران ایجاد کند. در بخش اشت

ی لیگ بسکتبال هاریزیبرنامه ؛ زیرا،تواند دارای اهمیت باشداختصاص دادند که این موضوع نیز می

است که صبح در محل کار ی است که ساعات برگزاری مسابقات بیشتر مناسب کارمندانی اگونهبه

با  یابند. تردیدی نیست کهها حضور میبرای دیدن مسابقات در ورزشگاهو بعدازظهر،  خود هستند

گران بیشتری برای تماشا ،تر در عصر یا شبارزیابی زمان مناسب بازی و تغییر آن به زمان مناسب

ها نیز بیشتر امکان حضور آیند و دانشجویان و بازاریتماشای رویدادهای این چنینی به ورزشگاه می

 در محل رویداد را خواهند داشت.

چهار بار برای دیدن  تماشاگران بیش ازاز درصد  8/49د که نشان دا نتایج ،در بررسی بعدی

تماشاگران تاکنون از  که توان نتیجه گرفتمی میادین ورزشی حضور داشتند؛ بنابراین، مسابقات در

شاگران از این تما هایدریافت این نکته اهمیت دارد؛ زیرا،و  اندداشته نسبی شده رضایتخدمات ارائه

 ،ینبنابرا ؛رودها بالا میسرعت سطح انتظارات آنو به شده استبا خدمات ارائههمسان رویداد 

ی را برای و بستر مناسبگران کیفیت خدمات را افزایش دهند با انتظارات تماشا مطابق بایدمدیران 

 فراهم کنند.حضور مجدد تماشاگران 

عامل مهارت بازیکنان ، کیفیت بازی با دو زیرحاضر شده از پژوهشی نهایی استخراجبا توجه به الگو

و بازی با کیفیت بازیکنان ، های زیبادلیل اجرای مهارتهمین. بهو زمان اجرا ارتباط معنادار دارد

گذار است. نتایج ثیرشده تأرائهتوجه تماشاگران قرار دارد و در کیفیت خدمات اها موردنواز تیمچشم

زاده و همکاران خطیب و (2014) تزیتز و همکاران هایاین بخش از پژوهش همسو با پژوهش

بیرامی  ،همچنین .معرفی کردنداز عوامل کیفیت خدمات را  مل کیفیت مسابقهکه عا است( 2011)

ردند که با بخش ریزی را از عوامل کیفیت خدمات معرفی ک( عامل کیفیت برنامه2015و رژیمی )
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عامل توانایی که دو زیرنتایج نشان داد  عامل کیفیت بازی همپوشانی دارد.زمان اجرا از زیر

 جملهند و ازکنمی وامل اصلی کیفیت داوری حمایتان از عگیری و ادارۀ مسابقه توسط داوریمتصم

 گیری مناسبتوانایی تصمیمها نتخب در بازیداوران م عوامل کیفیت خدمات ورزشی هستند. اگر

یابد و توانمندی داوران در ادارۀ بازی موجب رضایتمندی باشند، کیفیت داوری بهبود میداشته 

کیفیت داوری را از عوامل  (2004) برنتال و ساویر ،حاضر وهشهمسو با نتایج پژ. شودتماشاگران می

 اند.شده در رویدادهای ورزشی معرفی کردههخدمات ارائ

اجرایی با تماشاگران، تعامل متقابل  عامل کیفیت تعامل در سه بخش تعامل کادردر این پژوهش، 

ی بین این عوامل و علّ رابطة بررسی شد کهبین تماشاگران و تعامل بین بازیکنان، داوران و مربیان 

دیده که وجود کادر اجرایی آموزشدهد نتایج نشان میشود. کیفیت خدمات در نتایج مشاهده می

روند برگزاری رویداد  ،داشته باشند هاکه توانایی بالایی در تعامل مثبت با تماشاگران و هواداران تیم

محیط ورزشی دلپذیر  ،بین تماشاگران دو تیمبا بهبود تعامل  ،همچنین بخشد.ورزشی را بهبود می

ارکان  ی خواهند شد. تعامل مثبت بین همةخواهد شد و تماشاگران بیشتری جذب رویدادهای ورزش

بط رضایت توجه تماشاگران است و بهبود این روابازیکنان، داوران و مربیان مورد بازی اعم از

چالادوری و  هایپژوهشحاضر همسو با  وهشپژ این بخش از نتایج .همراه داردتماشاگران را به

 . همچنین،اندرا از عوامل کیفیت خدمات دانسته فردیاتعاملات بین که است (2000چانگ )

میرکلائی  و نیز انددانستهعوامل کیفیت خدمات را از  کیفیت تعامل (2011زاده و همکاران )خطیب

که با بخش تعامل  اندخدمات درنظر گرفتهرا از عوامل کیفیت  کیفیت پرسنل (2011و امیرنژاد )

قابلیت  (2014وون و همکاران ) علاوه،. بهحاضر همسو است رایی با تماشاگران پژوهشکادر اج

 (2014اسماعیلی و همکاران ) اند.محسوب کردهاز عوامل کیفیت خدمات را  گوییاطمینان و پاسخ

عامل تعامل کادر یید در تأ ند کهاهات دانسترا از عوامل کیفیت خدم گویی، اطمینان و همدلیپاسخ

را  کیفیت تعامل (2015و رژیمی ) ، بیرامیبیرامیهمچنین است.  پژوهشی با تماشاگران این اجرای

 .نداهاز عوامل کیفیت خدمات در رویدادهای ورزشی بیان کرد

راهنمایی،  گذاری برایطراحی محیط، نشانه عامل محیط با زیرعواملبین که  نتایج نشان داد

د دارد. زیبایی محیط ورزشی و وجو یمعنادارعلّی  ات رابطةدسترسی و بهداشت با کیفیت خدم

گذاری مشخص و مناسب برای راهنمایی کند. نشانهودن آن توجه تماشاگران را جلب میبنوازچشم

سی آسان به دسترتوجه تماشاگران است. بلوهای امتیاز مناسب و زیبا موردوجود تانیز تماشاگران و 

شتی و . محیطی بهداباشدامل بسیار پراهمیت برای تماشاگران میمحل برگزاری رویداد ورزشی از عو

، موجب بهبود رضایت های بهداشتی مناسب با توجه به ظرفیت ورزشگاهتمیز همراه با تعداد سرویس

، بیرامی(، 2000چالادوری و چانگ ) همسو با نتایج این بخش از پژوهش، شود.تماشاگران می
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به ارتباط عامل کیفیت محیط با کیفیت ( 2014) ( و اسماعیلی و همکاران2015و رژیمی ) بیرامی

( دو عامل دسترسی و طراحی را از عوامل 2011زاده و همکاران )خطیب اند.خدمات اشاره کرده

با همسو  .ت معرفی کردند که همسو با دو زیرعامل محیط در پژوهش حاضر استکیفیت خدما

از عوامل کیفیت خدمات معرفی ( نیز عامل دسترسی را 2014همکاران ) تزیتز و ،حاضر پژوهش

( 2011میرکلائی و امیرنژاد ) پژوهشهمسو با که زیرعامل بهداشت کردند. همچنین نتایج نشان داد 

 ی دارد.با کیفیت خدمات از طریق کیفیت محیط ارتباط علّاست که 

زیابی کلی با دو زیر عامل ارزیابی حین بازی و ارزیابی بعد از بازی رابطه ار ، براساس نتایج،نهایتدر

علیّ معناداری دارد. ارتباطات اجتماعی با کیفیت بالا در یک رویداد ورزشی و برگزاری مسابقات در 

تمام عوامل  آورد و تماشاگران با نگاهی کلیرضایت تماشاگران را فراهم می، محیطی شاد و پر انرژی

( 2015و رژیمی ) ، بیرامیبیرامی کنند. همسو با این بخش از پژوهش،ت خدمات را ارزیابی میکیفی

 ند.اهعامل کیفیت نتایج را از عوامل کیفیت خدمات دانست

های مشتریان، اهدافشان و تواند مدیران را در درک دیدگاهارزیابی کیفیت خدمات ورزشی می

و تعامل عوامل برگزارکنندۀ یک رویداد با تماشاگران  ارتباطها کمک کند. بینی رفتار آنپیش

توان ثیر بگذارد. بدون درک سطح انتظارات مشتریان نمیبر رفتار تماشاگران در رویداد تأ تواندمی

ین تعی توانده از ارزیابی یک رویداد میاستفابا  و دست آوردهشده بات ارائهارزیابی درستی از خدم

اهداف خود موفق بوده  نظر خوب عمل کرده است و در رسیدن بهی موردکه آیا رویداد ورزش کرد

ها متمرکز بر تماشاگران و انتظارات آن ی ورزشیهارویداددر لازم است که  ،کلیطورهب است یا خیر.

 . لحاظ گردد ،د کیفیت خدمات ضروری استو نکاتی که برای بهبو شود

ها ورزشگاهتماشاگران در یفیت و سطح بالا موجب حضور ان با کیکنکارگیری بازهبا ب ها بایدباشگاه

برخوردار  شان از اهمیت زیادیان از کیفیت بازی گروهی تیم موردعلاقةرضایت تماشاگر .شوند

گری جهان در باشگاه مهم است با علم روز مربیو گری استفاده از کادر مجرب مربی ؛ بنابراین،است

رسانی دقیق زمان برگزاری مسابقات توسط باشگاه برای عبه آن توجه ویژه داشت. اطلا و باید

در محیط برگزاری  ار باشد. وجود تعامل و ارتباطتواند تأثیرگذریزی بهتر تماشاگران نیز میبرنامه

در عوامل اجرایی متخصص  کارگرفتنهب اند.دانستهآن را مهم املی است که تماشاگران رویداد از عو

عواملی که در برخورد با  .همراه داشته باشدبهد رضایت تماشاگران را توانبرگزاری رویداد می

سیس تأ، حاضردرحال و نیز مطلع هستند تماشاگران ادب و تواضع دارند و از وظایف خود کاملاً 

در هایی برخوردار است و نبود چنین کانون ها از اهمیت زیادیبرای باشگاه کانون هواداران

ها است، از دیگر باشگاهاز وظایف اصلی  دهی هوادارانسازمان شود.می ساحساهای بسکتبال رقابت

در  ،سفانهأ. متبه هواداران اشاره کرد فرهنگ مناسب رفتاریانتقال  توان بهها میباشگاهوظایف 
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مغایر با  یشعارهایگیری شکلهای اخیر به این موضوع پرداخته نشده است که نتایج آن سال

های ها است. برگزاری دورهو برخوردهای بسیار نامناسب بین هواداران تیمفرهنگ اصیل ایرانی 

ها برای آموزش اصول رفتاری و تعاملی برای بهبود وضعیت تیم در ای برای مربیان و کادر تیمحرفه

 نیاز است.های مختلف و حساس نیز موردموقعیت

 درنظر ،هاسالنبرای ط دلپسند ایجاد محیب و کاربردی با هدف طراحی مناسکه نتایج نشان داد 

موجب سهولت در ورزشی  ابلوهای مناسب راهنمایی در مجموعةوجود ت تماشاگران اهمیت دارد.

همراه بهتماشاگران را  مندیکه این موضوع نیز رضایت یابی به سالن و جایگاه موردنظر استدست

سالن باید  حاضر است. ئل پژوهشترین مساترین و پراهمیتیابی مناسب از اصلیمکان خواهد داشت.

اشاگران بتوانند در زمان کم و ورزشی در مکان مناسبی باشد که دسترسی به آن آسان باشد و تم

حاضر شوند. همچنین، وسایل نقلیة مناسب و باکیفیت رویداد ورزشی آسانی در محل برگزاری به

ها همراه با تعداد و محیط تمیز ورزشگاهامکانات بهداشتی علاوه، . بهبرای انتقال تماشاگران مهم است

 .ها باشدتوجه باشگاهها لازم است موردهای بهداشتی و آبخوریمناسب سرویس

با اجرای  ها بایدباشگاه ارزشی برای تماشاگران اهمیت دارد؛ بنابراین،کردن محیطی دوستانه و فراهم

 ای تماشاگران فراهم کنند و موجبانگیزی را برهای مناسب و متنوع محیط خوب و خاطرهبرنامه

انتظار سطح خدمات حتی فراتر از  منتقل شود و با ارائةخوب تماشاگران به جامعه  شوند که روحیة

بازگشت تماشاگران به رویداد ورزشی تیم فای خود تبدیل کنند و ها را به هوادار باوتماشاگران آن

 خود را فراهم سازند.

ن کند تا به کمک آبرای رویدادهای ورزشی فراهم میرا ریزی مؤثرتری برنامه های این پژوهشیافته

خدمات و رفتار مناسب با تماشاگران فراهم شود.  درک بهتری از کیفیت خدمات، شیوۀ ارائة

به  خدمات تا کیفیت ارائةقرار گیرند  ارزیابیموردو تماشاگران بایستی همواره  رویدادهای ورزشی

تواند انتظارات تغییر است و این ارزیابی میدرحال و توقعات تماشاگران راتبهبود یابد. انتظا هاآن

انتظارات راهنمایی ریزی برای تأمین و مدیران ورزشی را در برنامهنهفتة تماشاگران را آشکار کند 

را افزایش  کیفیت خدماتفرایند شرکت کنند تا بتوانند  های ورزشی نیز باید در اینکند. باشگاه

 برند.از برگزاری رویدادهای خود سود  دهند و

و با استفاده از رویکردی تکراری با بیشتر  ،با موضوع کیفیت خدمات شدهانجام داخلیهای پژوهش

، با حاضر در پژوهش اند.پرداختهخارجی به ارزیابی کیفیت خدمات  هایهای پژوهشپرسشنامه

ی ورزشی تلاش شد تا عوامل اصلی بومی رویدادها استفاده از نظرهای خبرگان و متخصصان کنونی

  و بررسی قرار گیرند. پژوهششناسایی شوند و مورد بسکتبال کیفیت خدمات رویدادهای ورزشی
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عواملی چون  ونهایی شد ی الگوی کیفیت خدمات در رویدادهای ورزشی با طی مراحل کیفی و کمّ

وامل ععنوان به ط و ارزیابی کلیفردی، کیفیت محیی، کیفیت داوری، کیفیت تعامل بیناکیفیت باز

 شدن پیشنهادهایامید است با اجرایی اصلی کیفیت خدمات در رویدادهای ورزشی معرفی شدند.

خدمات در  ی ورزشی اتخاذ شود تا کیفیت ارائةرویکردی نو در اجرای رویدادها این پژوهش،

 .را فراهم کندشی بازگشت تماشاگران به رویدادهای ورز رویدادهای ورزشی بهبود یابد و
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Abstract 

Nowadays, stadiums filled with hundreds of millions of viewers and spectators 

have turned sport events into one of the most popular events throughout the 

world. The purpose of present study is to investigate a comprehensive model of 

quality of services of sport events. This paper develops a model for quantitative 

and qualitative evaluation of services provided for spectators in Iran. Research 

method is of correlative type and the population of study is consisted of the 

entire spectators who were present at 9 premier league basketball matches (N: 

450). Sampling was performed through accessible sampling method. For the 

purpose of data collection, researcher made questionnaire prepared based on 

literature, theoretical foundations and qualitative and quantitative studies related 

to the subject. Investigation of Person�s correlation coefficients and exploratory 
factor analysis of main data were performed through the application of principal 

component analysis, orthogonal rotation and confirmatory factor analysis of 

individual factors within the software of AMOS v.23.0. Results indicated that a 

significant relation exists between quality of services and game quality, 

arbitration quality, interaction, quality of environment and overall evaluation of 

the match. Findings of this research suggest a more effective planning for sport 

events by which, one�s perception regarding service quality, manner of servicing 
and having an appropriate behavior with spectators might improve. In addition, 

findings have shown that quality of services in sport events should continually 

be improved. 
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