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 استادیوم آزادی از دیدگاه تماشاگران عوامل موثر بر کیفیت خدماتتعیین 
  

 4 سقدل یصادق نیحس، 3 افشار هنرور، 2 چیانهاشم کوزه، 1* زادهمهدی خطیب

 51/10/29: پذیرش تاریخ                                             22/52/22: دریافت تاریخ          

 چکیده

شود و یکی از عواملی که حضور تماشاگران در رویدادهای ورزشی سبب تولید درآمد اقتصادی بالایی می هدف:

از این رو، هدف این پژوهش  تاثیر بسزایی در حضور تماشاگران دارد کیفیت خدمات مجموعۀ ورزشی است.

  وثر بر کیفیت خدمات استادیوم آزادی بود.بررسی عوامل مختلف م
ی آماری روش تحقیق توصیفی از نوع همبستگی است که به شکل میدانی انجام شده است. نمونه روش شناشی:

نفر از تماشاگرانی بودند که در دیدار دو تیم فوتبال استقلال و پرسپولیس در ورزشگاه آزادی  201این پژوهش 

در  ر گردآوری اطلاعات در این تحقیق برگرفته مربوط به پرسشنامۀ رسالۀ دکتری شانکتهران حضور داشتند. ابزا

دانشگاه اوهایو است. روایی صوری و محتوایی پرسشنامه با استفاده از نظر متخصصین مدیریت ورزشی مورد تایید 

برای تجزیه . سی قرار گرفتمورد برر( 92/1)قرار گرفت. پایایی پرسشنامه نیز با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ 

های تحقیق )در به منظور توصیف متغیرها و آزمون فرضیه SPSS 16ی نرم افزاری و تحلیل داده ها از بسته

  و نرم افزار لیزرل جهت انجام تحلیل عاملی تاییدی استفاده شد. ( 11/1سطح معناداری 
( تعامل کارکنان 91/1عه ورزشی )با بار عاملی نتایج تحلیل عاملی نشان داد متغیرهای محیط مجمو ها:یافته

( و کیفیت دسترسی به 35/1(، قیمت محصولات و خدمات )با بار عاملی 39/1مجموعۀ ورزشی )با بار عاملی 

داری روی کیفیت خدمات مجموعۀ ورزشی داشتند. نتایج آزمون ( تاثیر معنی13/1مجموعۀ ورزشی )با بار عاملی 

(، تعامل کارکنان )با 93/9غیرهای دسترسی به مجموعۀ ورزشی )با میانگین رتبۀ فریدمن نیز نشان داد مت

( و قیمت محصولات و خدمات )با میانگین 20/2(، محیط مجموعۀ ورزشی )با میانگین رتبۀ 22/2میانگین رتبۀ 

  ترین عوامل موثر بر کیفیت خدمات مجموعۀ ورزشی آزادی بودند.ترتیب مهم( به50/2رتبۀ 
توان گفت از دیدگاه تماشاگران محیط مجموعۀ ورزشی بیشترین با توجه به نتایج بدست آمده می گیری:نتیجه 

 .تاثیر را روی کیفیت خدمات در استادیوم آزادی دارد که باید بیش از سایر متغیرها به آن توجه نمود

 .کیفیت خدمات، استادیوم آزادی، تماشاگران :های کلیدیواژه 
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 قدمهم
 یکی فوتبال ورزش ورزشی، هایرشته تمامی میان از

 مختلف جوامع در ورزشی هایرشته ینپرطرفدارتر از

 فوتبال (.31: 5922است )کرانیان و همکاران، 

 اقتصادی، از مسائل بسیاری بر که است ایپدیده

-به گذارد ومی اثر کشورها سیاسی حتی و اجتماعی
ورزشکاران  شماربی تعداد العاده،فوق علت گستردگی

 ششپو و مالی کلان هایگذاریسرمایه و تماشاچیان،

 هاورزش دیگر از فراتر ای بسیارعرصه ای،رسانه وسیع

 یک رویداد از زمان گذر فوتبال در است.کرده  کسب

ای گونهبه است. شده تبدیل درآمدزا به ورزشی صرف

 چندین در رشد دلیلبه پیشرفته کشورهای در که

 با آن از اقتصادی و تجاری ابعاد در ویژه طوربه بعد و

)مرادی چالشتری و  شودیاد می وتبالف صنعت عنوان

های این، حضور در استادیومبرعلاوه (.5922همکاران، 

-ورزشی برای تماشای مسابقات فوتبال یکی از رایج
های اوقات فراغت در کشورهای اروپایی ترین فعالیت

شود و سبب تولید درآمد اقتصادی بالایی محسوب می

(. در کشور 5921، 5شود )تئودوراکیس و همکارانمی

ها از اهمیت ما نیز حضور تماشاگران در ورزشگاه

ترین منابع مالی در ای برخوردار است زیرا عمدهویژه

فروشی ای فوتبال ایران حاصل بلیطگ حرفهلی

 .(5922چیان و همکاران، مسابقات است )ساعت

 حضور ورزشی رویداد یک بخش مهمترین بی شک

 جهان سرتاسر رد است. ورزشگاه در تماشاچیان

 تماشای برای را خود پول و انرژی نفر زمان، میلیونها

 خود اشتیاق دادننشان برای و کنندمی هزینه ورزش

برگزاری  محل تا طولانی هایگاهی مسافت ورزش، به

 صرف را خود درآمد از زیادی بخش و طی را مسابقه

کنند می پارکینگ هزینه و بلیت، غذا تهیه اقامت،

(. در کشور ما نیز 5922ان و همکاران، چی)ساعت

ترین و پرطرفدارترین ورزش است و در فوتبال رایج

های دیگر بیشترین تعداد ورزشکار و مقایسه با ورزش

طرفدار را به خود اختصاص داده است )الهی و 

های (. در این بین یکی از چالش5925همکاران، 

                                                  
1. Theodorakis et al. 

بازاریابان ورزشی حفظ این مقدار تقاضا برای 

ی مسابقات فوتبال است )تئودوراکیس و مشاهده

(. توجه به کیفیت خدمات و توسعۀ 2159همکاران، 

های مهم در های مختلف آن یکی از استراتژیجنبه

تواند موجب رضایتمندی این زمینه است که می

تماشاگران و حضور مجدد آنها شود )یوشیدا و 

 (. 2151، 2جیمز

دلیل عدم اجماع  کیفیت خدمات مفهومی است که به

گیری آن مناقشات بر روی نحوۀ تعریف و طریق اندازه

فراوانی را برانگیخته است. تعاریف متعددی از کیفیت 

خدمات ارائه شده است. یکی از تعاریفی که به طور 

گسترده مورد استفاده است، کیفیت خدمات را به 

عنوان حدی از برآورده ساختن نیازها و انتظارات 

این، برکند. علاوهوسط خدمات تعریف میمشتریان ت

کیفیت خدمات را به عنوان نگرش و یا قضاوت کلی 

مشتریان در رابطه با برتری یک خدمت نیز تعریف 

اند. محققان ابعاد گوناگونی را برای کیفیت کرده

که هدف عمدۀ طوریاند؛ بهخدمات پیشنهاد کرده

 ارزیابی کیفیت خدمات تاکید بر سه بعد فضای

فیزیکی )تسهیلات(، تعاملات بین فردی )تعامل 

کارکنان و مشتریان و یا تعامل بین مشتریان( و 

چیان و خدمت و یا خدمات اصلی است )کوزه

گیری منظور اندازه(. همچنین، به5921همکاران، 

و مدل شکاف  9های سروکوالکیفیت خدمات، مدل

به  اند. رویکرد سروکوال کیفیت خدمات استفاده شده

عنوان پرکاربردترین ابزار، انتظارات مشتری قبل از 

مواجهه با خدمات و ادراکات مشتری از خدمات 

کند. این واقعی دریافت شده را با یکدیگر مقایسه می

، قابلیت 4خدمات قابل لمسبعد  1رویکرد شامل 

باشد می 9یو یک دل 3، ضمانت0، پاسخ گویی1اطمینان

                                                  
2. Yoshida & James 

3. SERVQUAL 
4. Tangibles 

5. Reliability  

6. Responsiveness 
7. Assurance  

8. Empathy  
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رانش ارائه شده باشد و توسط پاراسورامان و همکامی

 (.5922زاده و همکاران، است )خطیب

کیفیت خدمات مربوط به تماشاگران ورزشی شامل 

)محصول نهایی( و کیفیت  5دو بخش کیفیت نتیجه

کننده( است. )عوامل جانبی حمایت 2عملکردی

کیفیت نتیجه یا محصول نهایی شامل عملکرد 

های ها و ارزشبازیکنان، کیفیت مسابقه و ویژگی

تیمی است و کیفیت عملکردی یا عوامل جانبی 

کننده دربرگیرندۀ مواردی همچون محیط حمایت

ها و کننده مثل پارکینگاستادیوم، خدمات حمایت

برخی از امتیازات انحصاری و تعامل بین تماشاگران و 

کارکنان مجموعۀ ورزشی است )یوشیدا و جیمز، 

(. کیفیت مجموعۀ ورزشی روی رفتار 2151

جوی اماکن واگران و تصمیمات مربوط به جستتماش

ورزشی، حضور در مجموعۀ ورزشی برای تماشای 

ها، بازگشت کردن در استادیومها، میزان هزینهبازی

مجدد و حتی عدم حضور مجدد تماشاگران به 

مجموعۀ ورزشی تاثیرگذار است. عوامل تاثیر گذار بر 

کیفیت مجموعۀ ورزشی شامل مواردی همچون 

کینگ وسایل نقلیه، پاکیزگی مجموعۀ ورزشی، پار

کنترل هواداران، کیفیت غذاها و خدمات ارائه شده در 

 (.2152، 9ها است )هیل و گریناستادیوم

کیفیت مجموعه ورزشی به ارزیابی کیفیت اماکن 

کند. بر اساس مدلی که شانک ورزشی تاکید می

( ارائه کرده است سه بعد کیفیت مجموعه 2110)

اند از: تعامل در مجموعه ورزشی، عبارت ورزشی

محیط مجموعه ورزشی و قیمت محصولات و خدمات 

(. تعامل مشتریان و 55در مجموعه ورزشی )ص 

ی ی ارتباط بین ارائه دهندهکارکنان به اهمیت نحوه

کند. کیفیت در چنین خدمات و مشتریان تاکید می

ا همواردی ممکن است شامل رفتار کارکنان، کمک آن

ها به جهت یابی تماشاگران و تواضع و احترام آن

، 4)چالادورای و چانگ نسبت به مشتریان باشد

                                                  
1. Outcome Quality 

2. Functional Quality 
3. Hill & Green 

4. Chelladurai & Chang 

تعامل جزو خدمات غیر قابل لمس است و  .(2111

ی برخورد با کارکنان استادیوم و حتی دربرگیرنده

باشد. ارزیابی از کارکنان استادیوم سایر تماشاگران می

فروش بلیط،  ن بخشتواند شامل ارزیابی کارکنامی

ها، راهنمایان و ماموران فروشها، دستکارکنان بوفه

(. ویکفیلد و 59: 2110انتظامی باشد )شانک، 

کنند که محیط ( بیان می5220) 1همکارانش

تماشاگران استادیوم ممکن است تاثیر مهمی بر تمایل

برای ماندن و بازگشت به آن مجموعه ورزشی داشته 

کیفیت خدمات گردشگری ورزشی  باشد. این بعد از

از ابعاد کیفیت خدمات چلادورای « 0فضا»مشابه بعد 

از « 3های قابل لمسویژگی»(، بعد 2111و چانگ )

ابعاد کیفیت خدمات پاراسورامان و همکارانش 

از ابعاد « 9تجهیزات و تسهیلات»(، بعد 5299)

کیفیت »(، بعد 5222کیفیت خدمات بیتنر )

 51کیفیت خدمات لتینین و لتینیناز ابعاد « 2فیزیکی

از ابعاد « 55کیفیت محیط فیزیکی»( و بعد 5225)

( می باشد 2115) 52کیفیت خدمات برادی و کرونین

های گرین ویل و (. بر اساس گفته59: 2110)شانک، 

( ادراک مصرف کننده از محیط 2112) 59همکارانش

و  تواند روی انگیزهفیزیکی در یک رویداد ورزشی می

ی حضور در یک رویداد ورزشی تاثیر یش علاقهافزا

گذار باشد. عوامل مهم محیط فیزیکی ممکن است 

ها، های بهداشتی، صندلیشامل وضعیت سرویس

ها، علایم راهنما، طراحی سیستم صوتی، پارکینگ

استادیوم، معماری استادیوم و سایر عواملی که مربوط 

های  قابل لمس ارائه خدمات باشد. به جنبه

اند که رضایتمندی های زیادی بیان کردهپژوهش

ای تحت کنندگان از خدمات دریافتی تا اندازهمصرف

 تاثیر قیمت آن است.

                                                  
5. Wakefield et al 
 . Context 

7. Tangibles 

8. Servicescape 
9. Physical quality 

00. Lehtinen & Lehtinen 

11. Physical environment quality 
22. Brady & Cronin 

33. Green Well 
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ارزیابی عوامل مربوط به قیمت مثل پول و بهایی که 

شود ممکن است تا زمانی که ارائه پرداخته می

 خدمات به پایان نرسیده باشد، امکان پذیر نباشد.

-وط به قیمت به تماشاگران و نوع مسابقهادراکات مرب
(. به 42: 5921زاده، ی ورزشی بستگی دارد )خطیب

( دریافتند برای 2119) 5عنوان مثال برنتال و گراهام

های لیگ دسته یک بیسبال تماشاگرانی که در بازی

-کنند احتمالا قیمت بلیط و کل هزینهحضور پیدا می
بپردازند یکی  هایی که برای حضور در یک بازی باید

باشد. ها میاز عوامل مهم و تاثیرگذار بر حضور آن

که، هوادران بیسبال دانشگاهی قیمت را عامل درحالی

دانند. قیمت مهمی برای حضور در مسابقات نمی

ها، ممکن است بر اساس عواملی مثل قیمت بلیط

 محصولات و خدمات مورد ارزیابی قرار گیرد.

قابلیت دسترسی به کر، الذعلاوه بر عوامل فوق

-مجموعه ورزشی که رویداد ورزشی در آن برگزار می
رود. این نوع شود نیز عامل مهمی به شمار می

ها، حمل و نقل دسترسی شامل دسترسی به بزرگراه

باشد. ها میعمومی و تسهیلات مربوط به پارکینگ

نزدیکی به انواع وسایل حمل و نقل ممکن است 

ی مورد نظر را های فاصلهدیتزمان، هزینه و محدو

ی رضایت بخشی برای کاهش دهد و تجربه

، 2تماشاگران در پی داشته باشد )هینک و هیگام

کنند ( بیان می5220(. ویکفیلد و همکارانش )2114

هایی که برای که مشتریان ممکن است به استادیوم

پیدا کردن پارکینگ مشکل داشته باشند و یا هنگام 

نگ دچار مشکل شوند، مراجعه نکنند. خروج از پارکی

-امروزه بسیاری از اماکن ورزشی طوری طراحی می
شوند که ورود و خروج اتومبیل تماشاگران به راحتی 

تورکو و (. 2114، 9و سریع انجام شود )کرامپتون

( عنوان کردند که کیفیت 2112) 4همکارانش

دسترسی و سهولت ارتباط یکی از عناصر مهم در 

باشد. در صورتی که رویدادهای ورزشی می بازاریابی

                                                  
1. Bernthal & Graham 

2. Hinch & Higham 
3. Crompton 

4. Turco et al. 

ران ورزشی بتوانند برای انجام کارهای خود به تماشاگ

های مختلف دسترسی داشته باشند راحتی به مکان

 خواهند کرد. تر بالاتری را تجربهاحتمالا کیفیت

بیشتر تحقیقاتی که دربارۀ کیفیت خدمات اماکن 

بوط به شده است مرورزشی در داخل کشور انجام 

های تندرستی است مراکز آمادگی جسمانی و باشگاه

ی کیفیت خدمات در اماکنی که و در زمینه

شود رویدادهای بزرگ ورزشی در آنها انجام می

های اندکی در داخل کشور صورت گرفته و در پژوهش

های انجام شده، به طور غیر مستقیم بیشتر پژوهش

ثال هنرور به این مسئله اشاره شده است. برای م

( در  پژوهشی که عوامل موثر بر توسعه 5999)

گردشگری ناشی از برگزاری رویدادهای ورزشی بین 

المللی در کشور را مورد بررسی قرار داد؛ عنوان کرد 

رویداد و ارائه خدمات  یمحل برگزار یزیباساز»که 

یکی از مهم ترین عوامل جلب کننده به « استاندارد

ر همین راستا نتایج پژوهش (. د520آید )شمار می

( که به بررسی ابعاد 5925رضوی و همکارانش )

شناختی در گرایش مشتریان به اماکن ورزشی زیبایی

پرداختند، نشان داد ابعاد رنگ، نور، هارمونی، فرم، 

فضا و محیط در گرایش مشتریان به اماکن ورزشی 

(. علاوه بر این، نتایج پژوهش اصفهانی 24موثر است )

( نشان داد وضعیت اماکن 5999مکارانش )و ه

ورزشی و تجهیزات ورزشی در داخل کشور یکی از 

شود نقاط ضعف جهانگردی داخلی محسوب می

(503 .) 

تحقیقات خارجی انجام شده دربارۀ کیفیت خدمات 

های ورزشی از گستردگی و غنای در استادیوم

 1بیشتری برخوردار است. در این زمینه یاماگوشی

مدلی از متغیرهای اثرگذار بر بازدید مجدد  (2112)

از رویدادهای ورزشی ارائه نمود و متغیرها را به دو 

دسته متغیرهای مثبت و منفی تقسیم نمود؛ 

ها و اجناس، متغیرهای مثبت شامل پاداش

امنیت/تسهیلات، دسترسی آسان، میزبانی با استفاده 

 های اجتماعی، خدماتاز نیروهای داوطلب، برنامه

                                                  
5. Yamaguchi 
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ها و خدمات مربوط به غذا و مناسب به خانواده

نوشیدنی و متغیرهای منفی عبارت بودند از: 

بودن زمان پاسخگویی بی ادبانه کارکنان، نامناسب

رسانی های طولانی مدت، ضعف اطلاعبرگزاری، مراسم

های بهداشتی نامناسب، به گردشگران، سرویس

. ها و کمبود تبلیغاتخدمات نامناسب در هتل

که  پژوهشیدر  (2151) و همکارانش 5هالهمچنین، 

در میان تماشاچیان در ملبورن استرالیا انجام دادند، 

های احساسی و ند که عوامل مربوط به پاسخدبیان کر

تسهیلات )در دسترس بودن، پارکینگ و صندلی های 

های حضور در کنندهینیبترین پیشاستادیوم( مهم

امکانات و تسهیلات چنین، هم اند.رویدادهای ورزشی

ورزشی و سرگرمی روی حضور مجدد تماشاچیان در 

. در این زمینه رویدادهای ورزشی تاثیر گذار است

( نشان داد از 2110کیم و همکارانش )نتایج پژوهش 

قابلیت »میان ابعاد کیفیت خدمات پاراسورامان، ابعاد 

بیشترین تاثیر را « ضمانت»و « اطمینان

فیزیکی و قابل »مشتریان و ابعاد  رضایتمندیبر

نیز بیشترین ارتباط را با تمایل به « ضمانت»و « لمس

این، نتایج برعلاوهخرید مجدد تماشاگران داشتند. 

( نشان داد خدمات 2152پژوهش هیل و گرین )

ها، تمیزی و مربوط به مواد غذایی و نوشیدنی

پاکیزگی محیط استادیوم، نحوۀ کنترل ازدحام 

و امکانات مربوط به پارکینگ مجموعۀ  جمعیت

ورزشی تاثیر معناداری روی تعداد حضور تماشاگران 

 در مجموعۀ ورزشی دارند.

ای از منابع درآمد و رویدادهای ورزشی بخش عمده

سود اقتصادی شهرها و مناطق است. درحالی که 

حضور در رویدادهای ورزشی به عنوان یک فعالیت 

ی شناخته شده است در مهم اوقات فراغت و سرگرم

سال گذشته هزینه مربوط به حضور در  21طول 

های رویدادهای ورزشی به عنوان درصدی از هزینه

(. 2151تفریحی کاهش یافته است )هال و همکاران، 

های هنگفتی که در رغم هزینهدر کشور ما نیز علی

شود تعداد تماشاگران ورزش، به ویژه فوتبال، می

                                                  
1. Hall 

حتی مسابقات مهم و پر اهمیت،  رویدادهای ورزشی،

شود. به همین دلیل افزایش یا روز به روز کمتر می

حفظ تعداد تماشاگران ورزشی مشکل است. مروری 

دهد یکی از عوامل مهم بر مطالعات پیشین نشان می

در جذب تماشاگران به رویدادهای ورزشی کیفیت 

مجموعۀ ورزشی است. با توجه به آنچه گفته شد و با 

یت به این تحقیقات بسیار محدودی در این زمینه عنا

شدند در در کشور انجام شده است؛ محققان برآن

قالب مدل مفهومی زیر تاثیر هریک از عوامل مربوط 

به کیفیت خدمات مجموعۀ ورزشی را مورد بررسی 

قرار دهند و به این سوال پاسخ گویند که هریک از 

عۀ ورزشی عوامل چه تاثیری بر کیفیت خدمات مجمو

 دارند؟

 
. مدل مفهومی عوامل موثر بر کیفیت خدمات 5شکل 

 مجموعۀ ورزشی

 

 شناسی پژوهشروش

این پژوهش توصیفی از نوع همبستگی استت کته بته    

شکل میدانی انجام شده است. نمونه آمتاری پتژوهش   

نفر از تماشتاگرانی بودنتد کته در دیتدار دو تتیم       201

ولیس در ورزشتتگاه آزادی فوتبتتال استتتقلال و پرستتپ 

گیتری بته صتورت    تهران حضور داشتتند. روش نمونته  

 59و  54که تماشاگران جایگتاه  طوریای بود بهخوشه

انتختتاب شتتدند و  بتته قیتتد قرعتته بتته عنتتوان خوشتته 

-پرسشنامه به صورت تصادفی بین آنها توزیع و جمتع 
که روش آماری مورد استفاده در ایتن  آنجاآوری شد. از

نیز بترای   2لیل عاملی تاییدی بود و لوهلینتحقیق تح

متورد یتا بیشتتر از آن     511های تحلیتل عتاملی   مدل

(،22: 5999نمونه پیشنهاد کرده است )هتومن،   211

                                                  
2. Loehlin 
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پرسشنامه بین تماشاگران توزیتع گردیتد    411تعداد  

پرسشتتنامه برگشتتت داده شتتد و بتتا کنتتار    911کتته 

ده های مخدوش و غیر قابل استتفا گذاشتن پرسشنامه

پرسشنامه مورد بررسی قرار  201های در مجموع داده

ها در این تحقیق مربوط بته  گرفت. ابزار گردآوری داده

بخشی از پرسشنامۀ رسالۀ دکتری شانک در دانشتگاه  

اوهایو است. به منظور انتدازه گیتری روایتی صتوری و     

و اعمتال   محتوایی، پرسشنامۀ مذکور پتس از ترجمته  

تیار استاتید متدیریت ورزشتی    تغییراتی مختصر در اخ

نفر از آن هتا   51قرار گرفت و از نظرات و پیشنهادات 

ی نهتایی استتفاده شتد.    به منظور تتدوین پرسشتنامه  

ی ی طراحتتی شتتده بتته منظتتور مطالعتته  پرسشتتنامه

هتای  مقدماتی بین تماشاگران حاضر در یکی از بتازی 

لیگ برتر فوتبال که در ورزشگاه آزادی تهتران برگتزار   

 90ی توزیع شتده،  پرسشنامه 31وزیع گردید. از شد ت

برای تعیین پایایی قابل استفاده بود. پایایی  پرسشنامه

پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفتای کرونبتاخ متورد    

. (Cronbach's Alpha=0.892)بررسی قترار گرفتت   

 50ی نهتایی بتا   پس از انجام مراحل فتوق پرسشتنامه  

کیفیت دسترسی بته  سوال طراحی شد که متغیرهای 

گویتته(، نحتتوۀ تعامتتل کارکنتتان  4مجموعتتۀ ورزشتتی )

گویه(، محتیط مجموعتۀ ورزشتی     4مجموعۀ ورزشی )

گویه( و قیمت محصتولات و ختدمات در مجموعتۀ     4)

داد. ایتن  گویه( را تحت پوشتش قترار متی    4ورزشی )

ای لیکرت تتدوین و  رتبه 1پرسشنامه در قالب مقیاس 

)کتاملا   1تتا   5عتددی   هتا ارزش به هر یک از شاخص

 ( اختصاص داده شد.1 -تا کاملا موافقم 5-مخالفم

ی نترم افتزاری   برای تجزیه و تحلیل داده ها از بسته

SPSS 16   بتته منظتتور توصتتیف متغیرهتتا و آزمتتون

و نترم   11/1های تحقیتق در ستطح معنتاداری    فرضیه

استفاده افزار لیزرل جهت انجام تحلیل عاملی تاییدی 

 .شد

 ی پژوهشیافته ها

ی آماری نشان داد های توصیفی مربوط به نمونهیافته

سال بود به طوری  29ها که میانگین سنی آزمودنی

درصد متاهل  2/23ها مجرد و درصد آن 9/32که 

های توصیفی نیز در جدول زیر بودند. سایر یافته

 .مشخص شده است

 

 

  

 های پژوهشهای توصیفی نمونه. یافته5جدول 

 شغل

 بیکار شغل آزاد دانش آموز دانشجو ارگرک کارمند

5/2 % 9/0 % 9/29 % 5/51 % 3/94 % 0/51 % 

 درآمد

 

 هزار تومان 911بیشتر از  911تا  011 هزار تومان 011تا  111 هزار تومان 111 – 911 هزار تومان 911تر از کم

1/24 % 2/23 % 52 % 54 % 5/51 % 

 سطح تحصیلات

 

 کارشناسی کاردانی سطهمتو راهنمایی ابتدایی
کارشناسی ارشد و 

 بالاتر

0/2 % 2/52 % 9/42 % 1/51 % 3/55 % 5/5 % 

در بخش آمار استنباطی برای بررسی ارتباط 

ها با متغیرهای مربوط و تعیین میان مولفه

اهمیت هر یک از متغیرها در کیفیت مجموعۀ 

ورزشی از تحلیل عاملی تاییدی مرتبه اول و 
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 دهد.عاملی مرتبه اول را نشان مینتایج تحلیل  2م استفاده شد. شکل مرتبه دو

 . نتایج تحلیل عاملی مرتبۀ اول2شکل 

های همانگونه که در شکل فوق مشخص است، مولفۀ

قابلیت دسترسی مطلوب به مجموعۀ ورزشی )با بار 

(، برخورد محترمانۀ کارکنان مجموعۀ 39/1عاملی 

آمیزی (، نحوۀ رنگ02/1ورزشی )با بار عاملی 

( و میزان قیمت 09/1مجموعۀ ورزشی )با بار عاملی 

( به ترتیب 02/1بلیط جایگاه ویژه )با بار عاملی 

بیشترین اهمیت را در متغیرهای دسترسی، تعامل، 

برای بررسی میزان اهمیت هر محیط و قیمت دارند. 

یک از متغیرهای دسترسی، تعامل، محیط و قیمت 

عاملی تاییدی مرتبۀ دوم استفاده شد. نیز از تحلیل 

نتایج تحلیل عاملی تاییدی مرتبۀ دوم را  9شکل 

 . دهدنشان می

 

وامل موثر بر کیفیت مجموعۀ ورزشی. نتایج تحلیل عاملی مرتبۀ دوم ع9شکل 
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همانطور که در شکل فوق مشخص است بار عاملی 

محیط و قیمت به ترتیب متغیرهای دسترسی، تعامل، 

نیز  4است. در شکل  35/1و  91/1، 39/1، 13/1

 t valueمعناداری بارهای عاملی فوق با مقادیر 

 tمقادیر  (.-t>20/5<20/5)    مشخص شده است

باشند  -20/5تر از و یا کوچک 20/5باید بزرگ تر از 

.ی معناداری روابط بین متغیرها باشدتا نشان دهنده

 تحلیل عاملی تاییدی مرتبه دوم متغیرهای پژوهش tادیر . مق4شکل 

گونه که در شکل فوق نشان داده شده است  همان

 < t <+ 20/5دار هستند )کلیه بارهای عاملی معنی

های نیز برخی از مقادیر شاخص 2(. در جدول -20/5

دهد مدل از برازش مدل ارائه شده است که نشان می

.ر استبرازش نسبتا خوبی برخوردا

 های برازش مدل. شاخص2جدول 

 

 

 امتیاز کسب شده شاخص برازش

 55/2 نسبت کای اسکوار  به درجه آزادی

 25/1 (GFI)شاخص نیکویی برازش 

 25/1 (CFI)شاخص برازش مقایسه ای 

 101/1 (RMSEA)برآورد ریشه میانگین مجذور خطا 

بندی عوامل موثر بر کیفیت مجموعۀ ورزشی. رتبه3جدول   

 262 عوامل موثر بر کیفیت مجموعۀ ورزشی میانگین رتبه رتبه

 تعداد نمونه

5 93/9   کیفیت دسترسی 

2 22/2 212/535 تعامل کارکنان   کای دو 

9 20/2  درجۀ آزادی 9 محیط مجموعۀ ورزشی 

4 50/2 115/1 قیمت محصولات و خدمات   معناداری 
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شود کیفیت مشاهده می 9 گونه که در جدول همان

ترین عامل تاثیر گذار بر کیفیت خدمات دسترسی مهم

 مجموعۀ ورزشی است.

 

 گیریحث و نتیجهب

های جمعیت شناختی )مانند سن، جنس، ویژگی

یلات( از جمله عوامل تاثیرگذار بر انتظارات تحص

ها جهت پیش بینی تماشاگران است و بایستی به آن

میزان حضور تماشاگران ورزشی در مسابقات توجه کرد 

(. در این پژوهش میانگین 2112، 5)تورکو و همکاران

سال( حکایت از جوان بودن  92/29ها )سنی نمونه

( 2114) 2و چالیپ تماشاگران دارد. نتایج پژوهش کیم

تمایل  ترها نسبت به افراد مسننیز نشان داد جوان

بیشتری به حضور در جام جهانی فوتبال دارند. به نظر 

ها از رسد وضعیت سنی مشتریان در ارزیابی آنمی

کیفیت خدمات موثر باشد. در این زمینه نتایج پژوهش 

( نشان داد که گردشگرانی 2152) 9تبسم و همکارانش

های سنی مختلف قرار داشتند ارزیابی در گروهکه 

داشتند. این که  «قابلیت اطمینان»متفاوتی از متغیر 

هزار  111تر از درصد( کم 3/15ها )درآمد بیشتر آن

ی این است که بیش از نیمی از تومان بود نشان دهنده

تماشاگران حاضر در این رویداد درآمد بسیار پایینی 

این نکته که هرچه سطح درآمد داشتند. این امر با 

ها اغلب ها در بازیهواداران افزایش می یابد حضور آن

همخوانی دارد.  (2119، 4کند )اسمیتکاهش پیدا می

این، باید این نکته را در نظر داشت که میزان برعلاوه

تواند بر انتظارات و نیازهای آنان درآمد تماشاگران می

یج مربوط به شغل تماشاگران گذار باشد. توجه به نتاتاثیر

( درصد بیشتری را به 3/94دهد که شغل آزاد )نشان می

ها درصد آن 42خود اختصاص داده است و اگرچه حدود 

آموزان، دانشجویان و افراد بیکار( درآمد مستقلی )دانش

نداشتند اما در آن رویداد حاضر بودند. در این پژوهش 

( دارای مدرک دیپلم 9/42ی از تماشاگران )درصد بیشتر

بودند که این موضوع نیز ممکن است انتظارات و توقعات 

ها را تحت تاثیر قرار دهد. البته نتایج برخی از آن

                                                  
1. Turko et al. 

2. Kim & Chalip 
3. Tabassum 

4. Smith 

دهند تفاوت در شغل و سطح ها نشان میپژوهش

تحصیلات تاثیری بر ارزیابی مشتریان از کیفیت خدمات 

 1ترزوگلو و همکارانش ندارد. برای مثال نتایج پژوهش

( در مراکز تندرستی یکی از شهرهای یونان 2152)

نشان داد بین ارزیابی کیفیت خدمات مشتریانی که 

سطح تحصیلات و شغل متفاوتی داشتند؛ تفاوتی وجود 

 نداشت. 

دهد از نتایج مربوط به تحلیل عاملی تاییدی نشان می

ی بین متغیرهای تاثیرگذار بر کیفیت مجموعۀ ورزش

( دارد. این 91/1بیشترین بار عاملی را )« محیط»متغیر 

عواملی همچون وضعیت گر این است نتیجه بیان

ها، سیستم صوتی، علایم های بهداشتی، صندلیسرویس

راهنما، طراحی استادیوم، معماری استادیوم و سایر 

های  قابل لمس ارائه خدمات عواملی که مربوط به جنبه

یادی بر کیفیت مجموعه ورزشی باشد تاثیر بسیار ز

لی و همکارانش  ۀنتایج مطالع. در همین زمینه دارند

که عوامل قابل لمس و هم دلی  دهدمینشان ( 2155)

ترین مهم( سرو کوالکیفیت خدمات )از مدل پنج بعدی 

در تعیین رضایتمندی  رسانیابعاد کیفیت خدمات

ش مشتریان باشگاه ورزشی است. گرین ویل و همکاران

 ( نیز عنوان کردند که ادراک مثبت مصرف2112)
کنندگان از محیط فیزیکی یک رویداد ورزشی ارتباط 

مثبتی با حضور آنها در آن رویداد دارد. نکتۀ جالب توجه 

که بیشترین بار عاملی را « محیط»این است که متغیر 

اساس نتایج آزمون فریدمن رتبۀ سوم را بدست دارد، بر

رغم اهمیتی دهد علینتیجه نشان میآورده است. این 

که این متغیر در کیفیت خدمات مجموعۀ ورزشی دارد، 

رسد تر مورد توجه قرار گرفته است. به نظر میکم

های بهداشتی، کثیف بودن وضعیت نامطلوب سرویس

ها و فرسوده و قدیمی بودن ساختمان استادیوم صندلی

 در این نتیجه تاثیرگذار بوده است. 

های متغیر محیط مجموعۀ ورزشی ان مولفهاز می

با « تسهیلات و امکانات»و « آمیزیرنگ»های شاخص

بیشترین اهمیت را در کیفیت مجموعۀ  02/1بار عاملی 

ورزشی دارند. این نتیجه با نتایج تحقیق رضوی و 

( همسو است و بیانگر این است که 5925همکارانش )

                                                  
5. Tergozlou et al. 
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زیبایی شناختی ترین ابعاد رنگ به عنوان یکی از مهم

تواند موجب جذب افراد به یک مکان و حضور و می

این، تسهیلات و برمشارکت فعال آنان باشد. علاوه

امکانات نیز تاثیر زیادی روی کیفیت محیط مجموعۀ 

ورزشی دارد و به همین دلیل باید تسهیلات و امکاناتی 

شود از کیفیت های ورزشی استفاده میکه در استادیوم

های برخوردار باشد. برای مثال وجود صندلی بالایی

راحت، صفحه نمایشگرهای با کیفیت، وضعیت مطلوب 

چمن و زمین مسابقه، پاکیزگی جایگاه تماشاگران و 

کیفیت بالای سیستم صوتی ورزشگاه تاثیر بسزایی در 

افزایش کیفیت خدمات دریافتی تماشاگران خواهد 

 داشت. 

شترین بار عاملی بی« تعامل»پس از محیط، متغیر 

دهد نحوۀ تعامل و ( را دارد. این نتیجه نشان می39/1)

رفتار کارکنان مجموعۀ ورزشی با تماشاگران از اهمیت 

بالایی برخوردار است؛ محققان مختلف نیز خاطر نشان 

ترین ابعاد یک اند که تعاملات انسانی یکی از مهمکرده

. در (512: 5921زاده، ی ورزشی است )خطیبتجربه

( نیز نحوۀ رفتار کارکنان 2159) 5پژوهش هوات و آساکر

مجموعۀ ورزشی دومین عامل مهم تاثیرگذار بر کیفیت 

این نتیجه، برخدمات و رضایتمندی مشتریان است. علاوه

و « برخورد دوستانه»های متغیر تعامل از بین مولفه

بیشترین  09/1با بار عاملی « رفتار محترمانۀ کارکنان»

-ت را در تعامل کارکنان مجموعۀ ورزشی دارند. ازاهمی
که اکثر تماشاگران از برخورد نیروهای امنیتی آنجا

استادیوم آزادی رضایت چندانی ندارند باید بیش از پیش 

-به این مسئله توجه شود، چرا که بر اساس نتیجۀ به
دست آمده برخورد مناسب و محترمانۀ نیروهای امنیتی 

در ارائۀ خدمات با کیفیت به  تواند نقش مهمیمی

تماشاگران داشته باشد و موجبات رضایتمندی آنها را 

نتایج برای حضور مجدد فراهم کند. در همین راستا 

گویی ( نیز نشان داد پاسخ2112پژوهش یاماگوشی )

کارکنان روی بازدید مجدد از رویدادهای  ادبانهبی

 ورزشی تاثیر منفی دارد. 

تاثیر معناداری روی  35/1ار عاملی با ب« قیمت»متغیر 

کیفیت خدمات مجموعۀ ورزشی دارد. بار عاملی نسبتا 

                                                  
1. Howat & Assaker 

دهد برای تماشاگران می بالایی که این متغیر دارد نشان

ای برخوردار است. از اهمیت ویژه« قیمت»متغیر 

اند که رضایتمندی های زیادی نیز بیان کردهپژوهش

ای تحت اندازه مصرف کنندگان از خدمات دریافتی تا

(. 5922زاده و همکاران، تاثیر قیمت آن است )خطیب

دهد تماشاگران نسبت نتیجۀ مطالعۀ حاضر نیز نشان می

ای دارند و به قیمت محصولات و خدمات حساسیت ویژه

اگر قیمت محصولات و خدمات متناسب با قدرت 

خریدشان باشد رضایتمندی آنها از خدمات دریافتی 

د. نتیجۀ جالب دیگری که در این زمینه بیشتر خواهد ش

با « قیمت بلیط جایگاه»وجود دارد این است که مولفۀ 

بیشترین اهمیت را دارد. این نتیجه  05/1بار عاملی 

حاکی از آن است که برای تماشاگران قیمت بلیط 

خواهند قیمت اهمیت خاصی دارد و آنها می« جایگاه»

وانند بازی را از آنجا ای باشد که بتگونهبلیط جایگاه به

این، باتوجه به اینکه بر اساس آزمون برتماشا کنند. علاوه

آخرین رتبه را بدست آورده « قیمت»فریدمن متغیر 

رغم نقش مهمی که متغیر توان گفت علیاست می

در کیفیت خدمات دارد اما این متغیر برای « قیمت»

ز ( نی2119تماشاگران اهمیت چندانی ندارد. اسمیت )

کنندگانی عنوان کرده است هواداران ورزشی مصرف

ها تاثیر بسیار وفادار و غیرعادی هستند و افزایش قیمت

کمی روی تصمیم هواداران ورزشی برای حضور در 

 (. 45ها دارد )صبازی

تاثیر معناداری  13/1نیز با بار عاملی « دسترسی»متغیر 

روی کیفیت خدمات مجموعۀ ورزشی دارد. در همین 

-( نیز خاطر نشان کرده2151زمینه هال و همکارانش )
اند که اگر تماشاگران از تسهیلاتی همچون در دسترس 

ها رضایت داشته باشند مجددا در آن بودن و پارکینگ

این، دسترسی بررویداد حضور پیدا خواهند کرد. علاوه

راحت به مجموعۀ ورزشی منجر به کاهش زمان و هزینه 

-تری برای تماشاگران میۀ قابل قبولو سبب ایجاد تجرب
(. بنابراین، در طراحی و 2114شود )هینک و هیگام، 

ها و های ورزشی باید به وضعیت جادهساخت استادیوم

وم، ها، نحوۀ ورود و خروج تماشاگران به استادیآزادراه

نقل عمومی توجه  وها و وضعیت حمل فضای پارکینگ

کرد.
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« دسترسی»تی که دربارۀ متغیر علاوه، نکتۀ حائز اهمیبه

باید به آن اشاره کرد این است که بر اساس آزمون 

فریدمن این متغیر بالاترین رتبه را بدست آورده است و 

تری دارد. به نظر نسبت به سایر متغیرها وضعیت مطلوب

رسد موقعیت جغرافیایی بسیار خوب استادیوم آزادی می

اطراف آن، وضعیت های ها و بزرگراهو وجود آزادراه

های مناسب و ونقل عمومی، پارکینگ مطلوب حمل

های مناسبی که در استادیوم ها و خروجیورودی

اند، امکان دسترسی به ورزشگاه آزادی را به طراحی شده

 خوبی فراهم کرده است. 

نتایج پژوهش حاضر نشان داد عوامل مختلفی روی 

ه توجه کیفیت خدمات مجموعۀ ورزشی تاثیر گذارند ک

ها تواند جذب تماشاگران به ورزشگاهیک از آنها میبه هر

کارگیری طراحان و معماران را تسهیل کند. برای مثال به

المللی در طراحی و زبده و توجه به استانداردهای بین

های ورزشی، آموزش نحوۀ صحیح رفتار ساخت استادیوم

از با تماشاگران به کارکنان مجموعۀ ورزشی، استفاده 

گذاری محصولات و خدمات و علم بازاریابی برای قیمت

تواند نقش موثری در نقل عمومی میوتوسعۀ حمل

افزایش کیفیت خدمات مجموعۀ ورزشی داشته باشد. 

بر آنچه گفته شد این نکته را نیز باید مد نظر قرار علاوه

داد که تحقیق حاضر مربوط به یکی از مسابقات لیگ 

است که در ورزشگاه آزادی انجام شده  برتر فوتبال کشور

تر تر و جامعاست و برای دستیابی به اطلاعات دقیق

تری در سراسر های گستردهنیازمند مطالعات و پژوهش
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Abstract 

 
Objective: Attendance of spectators at sporting events makes high economic 

income and the quality of sport venue is one of the most important factors 

iff liiiii ii eeett tt rr ’s   teeeeeee     rrrr t gg .. ???????? ???..    eeee    t  s ttyyy 
was to investigate different factors affecting service quality in Azadi stadium. 

Methodology: The research method was descriptive – correlation and the statistical 

aamll s ssss stt ff ff  fff fff f ،tt rr a attttttt t t ttttttt t ، iiii  tt iii mm frr  ، tt iii gg 
a football game between Esteghlal and Persepolis. The research instrument was 

sssssss  ... D. ii ssrr ttt inn ssss tiiiiii i.. eee feee ddd oott ttt  vll iii ty wss 
approved by opinion of sport management instructors and the reliability was 

vrr ifidd by tee ffff fiii ttt  ff  Crccccc ccs ll ,,,, ,==// ))) . eee S1111 6 wss eeed for 

description of variables and testing the research hypothesizes (P<0/05). Also, 

LISREL software was used for doing Confirmatory Factor Analysis.  

Results: eee rssll t wwwwdd vvvvirmmmttt  ff  tt iii um” (fttt rr  liiii === // ))) , 
ii tt rr ttt inn ff  tt ff f” (fttt rr  liiii === // ))) , “rr iee ff  eerviee ddd rr ttttt tt  (fttt rr  
liiii === // 7))  ddd cccssss llll ity ff  .... t v””””” ”fttt rr  liiii === // 5))  ddd 
significant effect on sport venue quality. Also, the results of Friedman test showed 

ccccsss uull ity ff  rrrr t ve”””” ”ee an rkkk= // ))) , ii oonn... (22 00 22)) f, woo me 
’ssss  // bbbo oorr irmmmttt  of tt iii mm” (ee rr r ==== // 66) rrr rrr rff ff  ff rvidd ddd 
ddttttt tt  (ee nn ra=== // 66), rsstttt ivll y, rre tee mttt  imrrr tttt  fttt rr s ff fttt igg 
the quality of Azadi stadium. 

Conclusion: According to the results it can be concluded that from the view point 

of spectators the environment of stadium has the most effect on the service quality 

in Azadi stadium that should be noted more than the other variables. 

   

Key words: Service quality, Azadi stadium, Spectators.  
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