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  چكيده

هاي ميزبان ليگ  ، بررسي رابطة بين معيارهاي كيفيت خدمات و رضايتمندي تماشاگران در ورزشگاهپژوهش حاضرهدف  
ن تماشاگران نفر بودند كه از ميا 1443نمونة پژوهش . روش پژوهش توصيفي و از نوع همبستگي بود. قهرمانان آسيا در ايران بود

به صورت ) آزادي تهران، فولادشهر اصفهان و يادگار امام قم( 2009هاي ميزبان ليگ قهرمانان آسيا در فصل  حاضر در ورزشگاه
ابزار پژوهش پرسشنامة محقق ساختة كيفيت خدمات و رضايتمندي بود كه پايايي آن از . هدفمند و در دسترس انتخاب شدند

ها با استفاده از روش همبستگي پيرسون و تحليل رگرسيون  بررسي فرضيه. به دست آمد 84/0طريق ضريب آلفاي كرونباخ 
چندگانه نشان داد كه بين ميزان دسترسي به خدمات، امنيت و طراحي و جذابيت فضاي ورزشگاه با رضايتمندي تماشاگران رابطة 

فضاي ورزشگاه و نحوة برخورد مديريت و كاركنان  همچنين بين بهداشتي بودن و تميزي). >P 001/0(معني داري وجود دارد 
در قلمرو صنعت ورزش، رضايتمندي تماشاگر مزاياي ). >001/0P(داري مشاهده شد  اجرايي با رضايتمندي تماشاگران رابطة معني

ماشاگران را به عنوان هاي فوتبال مانند مؤسسات خدماتي، بايد رضايت ت باشگاه. ها به دنبال دارد ها و تيم زيادي را براي باشگاه
ها و مديران آنها نهايت تلاش خود را به  بنابراين ضروري است، باشگاه. معياري مهم براي سنجش كيفيت كار خود قلمداد كنند

ترين منبع درآمد باشگاه  هاي اصلي و مهم منظور ارتقاي هر چه بيشتر سطح كيفيت خدمات ارائه شده به هواداران به عنوان سرمايه
  . ل آورند و با جلب رضايت آنها زمينة حفظ و تداوم حضور آنها در ورزشگاه ها را فراهم سازندبه عم
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  مقدمه

خ داد با مطالعات علمي بايد به اين پرسش پاس. امروزه كارايي و اثربخشي فرايندهاي سازمان سخن روز است
صاحب نظران معتقدند كه يكي از راه هاي . كه چگونه مي توان اثربخشي فرايندهاي سازمان را بهبود بخشيد

 1دمينگ. افزايش اثربخشي سازمان، بهبود كيفيت خدمات و منظور از آن، تامين نيازها و انتظارات مشتريان است
بنابراين، با افزايش . ايت مشتري يكي مي داندكيفيت را با رض) يكي از پيشگامان نهضت مديريت كيفيت جامع(

كيفيت خدمات رضايت مشتريان افزايش يافته و به اين طريق اثربخشي سازمان ارتقا مي يابد، به همين دليل مي 
  ). 1(توان يكي از شاخص هاي اثربخشي سازمان را رضايت مشتري دانست 

ضعيت كنوني مديريت در جامعة ما، بيانگر بي و. عصر كنوني دورة تحولات شتابنده پيش بيني نشدني است
توازني ميان پيچيدگي روزافزون سازمان ها و ناتواني آنها در پيش بيني و مقابله با اين تحولات و پيچيدگي 

مديران خدماتي از معيارهاي كيفيت خدمات و رضايت مشتري استفاده مي كنند تا بفهمند اين ). 3(هاست 
زهاي مشتريان را برآورده كرده اند، بنابراين كيفيت خدمات و رضايت مشتري توجه شركت ها تا چه اندازه نيا

برخي پژوهشگران اين دو مفهوم ). 13(كرده است  ببازارهاي خدماتي و پژوهشگران دانشگاهي را به خود جل
يت خدمات يعني كيفيت خدمات و رضايتمندي را به جاي يكديگر به كار مي برند، با اين حال رضايتمندي و كيف

به علاوه رضايتمندي مشتري بايد به طور مجزا از كيفيت . دو مفهوم جداگانه، اما به شدت به هم وابسته اند
). 12(خدمات براي پي بردن به اينكه چگونه مشتريان عملكرد خدمات را ارزيابي مي كنند، سنجيده شود 

مل ارزيابي هاي عاطفي و شناختي است، رضايتمندي مفهومي وسيع تر از كيفيت خدمات است، رضايتمندي شا
  ). 6، 23(درحالي كه كيفيت خدمات اصولاً فرايندي شناختي است 

، كيفيت خدمات را بر حسب مزيت تعريف كرده اند، يعني كيفيت خدمات، )2001(  2لاولاك و همكاران
هر چه تصور و . ستقضاوت تماشاگر يا شركت كننده دربارة ميزان برتري خدمات ورزشي يا اجزاي خدمات ا

تلقي تماشاگر يا شركت كننده به ميزان برتري نزديك باشد، ارزيابي آنها از كيفيت خدمات بهتر خواهد بود 
به ). 2(رضايتمندي مشتري، احساس يا نگرش مشتري به محصول يا خدمت پس از استفاده از آن است ). 20(

                                                           
1 - Deming 
2 - Loveloc & et al 
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مي شود، يعني رضايت مشتري قضاوتي است كه  عبارت ديگر، رضايت مشتري، براساس عملكرد مطلوب تعريف
خدمات ورزشي يا اجزاي خدمات، سطح مطلوبي از رضايت را كه مربوط به عملكرد مطلوب بيشتر باشد، ميزان 

آنچه به سادگي قابل قبول است و شايد نكتة كليدي، دربارة تفاوت . رضايت تماشاگر يا شركت كننده بيشتر است
يعني درحالي كه رضايت به تجربه وابسته است، اما كيفيت خدمات به تجربه وابسته  بين دو نوع ارزيابي است؛

نيست، يعني فرد براي راضي شدن يا نشدن در مورد يك كالاي ورزشي بايد آن را تجربه كند، اما براي مفاهيم 
  ). 18(كيفيت تجربه لازم نيست 

. راي تماشاگر، هنوز محدودندتحقيقات به منظور سنجش كيفيت خدمات در محيط هاي ورزشي دا
همچنين، اين نكته نيز بايد مورد توجه قرار گيرد كه محيط هاي ورزشي داراي تماشاگر و مشاركتي به دليل 

هايي تا كنون سه مدل توسط  در چنين محيط. متفاوتند) فعال و غيرفعال بودن(ماهيت مشاركت مصرف كنند 
  . ارائه شده است) 2001( 3و تئودراكيس و همكاران) 2001( 2، كلي و ترولي)1995( 1مك دونالد و همكاران

گوية ويژة  39آنها . را در محيط بسكتبال آمريكا ارائه كردند 4، مدل تيم كول) 1995(مك دونالد و همكاران 
ملموسات، قابليت اعتماد، پاسخگويي، تضمين و (محيطي يا موقعيتي را براساس پنج بعد مدل اصلي سركول 

كه به طور همزمان انتظارات و ادراكات از خدمات را  5تيم كول از مدل عدم تاييد انتظارات. سعه دادندتو) همدلي
علاوه تيم كول شامل يك ارزيابي وزني مهم در مورد هر يك از پنج بعد كيفيت  به. سنجد، استفاده كرد مي

 ). 21(خدمات است 

 35دربردارندة يك تحليل عاملي اكتشافي با  ، مدل نه عاملي كيفيت خدمات را كه)2001(ولي ركلي و ت
نه بعد اين مدل شامل كاركنان، قيمت، دسترسي به تسهيلات، امتياز، راحتي . ويژگي خدماتي بود، ارائه كردند

محققان هيچ گونه اطلاعاتي در باره پايايي  .طرفداران، تجربة بازي، وقت بازي، آسايش و سيگار كشيدن بود
  ).16(خدمات ارائه نمي كنند بعد كيفيت  9دروني 

                                                           
1 - Mcdonald & et al 
2 -Kelley, S.W. & Truly, W 
3 - Theodorakis, N. & et al 
4 - Teamqual Model 
5 -Disconfirmation of Expectations Model (DEM) 
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اي يونان  ، در محيط بسكتبال حرفه)2001(در نهايت، سومين مدل ورزشي توسط تئودراكيس و همكاران 
گويه و پنج بعد ملموسات، پاسخگويي، دسترسي، امنيت و قابليت  22آنها از يك مقياس كه شامل . استفاده شد

هاي  و روايي مقياس نيز با استفاده از روش) پيشگويي و تشخيصيعاملي، (پايايي . اعتماد بود، استفاده كردند
  ). 22(آماري مناسب تاييد شد 

اي  از آنجا كه ورزش، صنعتي با تأثيرات متعدد اقتصادي و اجتماعي در سطح بين المللي است و فوتبال حرفه
سال گذشته همراه بوده است،  20ها بوده و با رشد اقتصادي فوق العاده در  ترين ورزش در بين اروپايي محبوب

  ). 8، 9، 15(رود در آينده روي توسعة يك مدل كيفيت خدماتي پايا و يك شكل تاكيد بيشتري شود  انتظار مي

هاي  ، در پژوهشي با عنوان بررسي و مقايسة رضايتمندي مشتريان زن باشگاه)1389(علي دوست و همكاران 
نفر از مشتريان انجام دادند، اقدام به شناسايي عوامل  475بدنسازي خصوصي و دولتي شهر تهران، بر روي 

هاي خصوصي رضايت  نتايج تحقيق حاكي از آن بود كه مشتريان باشگاه .مرتبط با رضايت مشتريان كردند
خصوصي و دولتي شده بود، رضايت از هاي  ترين عواملي كه موجب اين تفاوت در باشگاه مهم. بيشتري دارند

يزيكي باشگاه و همچنين نحوة برخورد مديريت، مربيان و كاركنان باشگاه هاي خصوصي بود تأسيسات و محيط ف
  ). 4(كه ممكن است ناشي از جلب رضايت مشتريان و درآمدزايي بيشتر در باشگاه هاي خصوصي باشد

ة ، در پژوهش خود با عنوان مدل رضايتمندي تماشاگران ورزشي، به ارائ)2002( 1وان ليوون و همكاران 
آنها نشان دادند، هويت باشگاه و همچنين پديدة . چارچوب مفهومي براي درك رضايتمندي تماشاگران پرداختند

  ).25(برد و باخت تأثيرات زيادي بر رضايتمندي تماشاگران از بازي و حتي خدمات پيراموني آن دارد 

قوي رضايت تماشاگران است،  دريافتند كه تسهيلات ورزشگاه پيش بيني كنندة) 2008( 2دين و ليال مينا
تسهيلات ورزشگاه مانند زيبايي، امنيت، راحتي و نظافت ورزشگاه مي توانند موجب رضايت  تماشاگران شوند 

، در پژوهشي با عنوان بررسي تأثير كيفيت خدمات بر رضايتمندي و ميزان حضور )2010( 3لي و همكاران). 7(
س بودن و همدلي دو جنبة مهم از كيفيت خدمات است كه بر بازيكنان گلف، نتيجه گيري كردند كه ملمو

                                                           
1 - Van Leeuwen , L. & et la 
2 - Aminuddin, Y. Lee , H.S 
3 - Lee , J.H & et al 
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محققان همچنين دريافتند كه زنان، بيشتر بر محيط فيزيكي، . رضايتمندي مردان و زنان گلف باز تأثير مي گذارد
  ). 19(بهداشت و تميزي و تجهيزات ايمني توجه دارند 

ابقات آن، به تدريج بر تعداد تماشاگران اين اي شدن ورزش فوتبال و افزايش هيجانات ناشي از مس با حرفه
). 5(رسد  هزار نفر هم مي 100رشتة ورزشي افزوده شده است، به طوري كه در برخي ورزشگاه ها به بيش از 
به ويژه، هدف اصلي پژوهش . كيفيت خدمات و رضايتمندي دو مفهوم مورد مطالعه در اين پژوهش هستند

هاي ميزبان ليگ  اي كيفيت خدمات و رضايتمندي تماشاگران در ورزشگاهحاضر، ارزيابي رابطة بين معياره
هاي صورت گرفته در داخل كشور در زمينة صنعت ورزش، در مورد بررسي ابعاد  پژوهش. قهرمانان آسيا بود

هاي بدنسازي و غيره بوده كه در آن مصرف  رضايتمندي و كيفيت خدمات در محيط استخرهاي شنا، باشگاه
كه مصرف كنندگان محصول ورزشي  يهاي حضور فعال داشته اند و تا كنون در محيط ،حصول ورزشيكنندگان م

پژوهشي صورت نگرفته ) براي مثال تماشاگران حاضر در ورزشگاه ها و سالن هاي ورزشي(حضور غيرفعال دارند 
  . است و اين پژوهش نخستين پژوهش در اين زمينه است

  

  روش تحقيق 

اطلاعات جمع آوري شده قبل از سه مسابقة فوتبال از سري مسابقات ليگ قهرمانان اين پژوهش براساس 
هاي آزادي تهران، فولادشهر  جامعة آماري پژوهش تماشاگران حاضر در ورزشگاه. آسيا در ايران انجام گرفته است

بر عهده داشتند،  2009هاي ليگ قهرمانان آسيا را در فصل  كه ميزباني بازيبودند اصفهان و يادگار امام قم 
نفر و  482نفر، يادگار امام قم  480آزادي تهران (تماشاگر فوتبال  1443نمونة آماري پژوهش شامل . بودند

محقق بر اين باور . بود كه با روش نمونه گيري هدفمند و در دسترس انتخاب شدند) نفر 481فولادشهر اصفهان 
توانند برآورد منطقي از كيفيت خدمات  كنند، نمي حضور پيدا ميبود تماشاگراني كه براي اولين بار در ورزشگاه 

. ارائه شده داشته باشند و ممكن است عوامل گوناگوني بر ارزيابي آنها از كيفيت خدمات ارائه شده  تأثير بگذارد
اني گيري هدفمند و در دسترس استفاده شد و پرسشنامه ها بين تماشاگر بنابراين در اين پژوهش از روش نمونه
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ها قبل از شروع بازي و در قسمت هاي  پرسشنامه. كه بيش از يك بار در ورزشگاه حاضر شده بودند، توزيع شد
  . در بين تماشاگران توزيع شد) به دليل عدم دسترسي پژوهشگر(مختلف ورزشگاه به جز قسمت جايگاه 

گويه بود، انجام  26مؤلفه و ارزيابي كيفيت خدمات با استفاده از پرسشنامة محقق ساخته كه شامل پنج 
كاملاً (1گرفت و از پاسخ دهندگان خواسته شد كه ميزان موافقت خود را براساس طيف پنج ارزشي ليكرت 

  : ابعاد پرسشنامة كيفيت خدمات عبارت بود از  .درجه بندي و اعلام كنند) كاملاً مخالفم( 5تا ) موافقم

براي ) گويه 4: (امنيت  پاركينگ در خارج از ورزشگاه ؛ براي مثال وجود) گويه 7: (دسترسي به خدمات  )1
براي مثال جذابيت ) گويه 8: (طراحي و جذابيت فضاي ورزشگاه  مثال احساس امنيت در داخل ورزشگاه؛

هاي بهداشتي  سرويس براي مثال وضعيت) گويه 3: (بهداشت و تميزي فضاي ورزشگاه  اسكوربورد ورزشگاه ؛
 .براي مثال رفتار فروشندة بليت) گويه 4: (رايي مديريت و كاركنان اج ؛

هاي هر مؤلفه كيفيت  گويه استفاده شد؛ به اين صورت كه در انتهاي گويه 5براي سنجش رضايتمندي نيز از 
خدمات يك گويه در مورد ميزان رضايتمندي پاسخ دهندگان از مؤلفة مربوط براساس طيف پنج ارزشي ليكرت 

  . آورده شد

نفر از استادان، كارشناسان و خبرگان دانشگاه هاي تهران، اصفهان در زمينة  12امه با نظرهاي روايي پرسشن
همچنين، همساني دروني مؤلفه هاي كيفيت خدمات با استفاده از ضريب . مديريت ورزشي ارزيابي و تاييد شد

، طراحي و 86/0ت ، امني78/0و براي عامل دسترسي به خدمات  84/0آلفاي كرونباخ براي كل پرسشنامه 
، نحوة برخورد مديريت و كاركنان 85/0، بهداشتي بودن و تميزي فضاي ورزشگاه 81/0جذابيت فضاي ورزشگاه 

بررسي و تجزيه وتحليل داده ها نيز با استفاده از روش همبستگي پيرسون و تحليل  .به دست آمد 80/0اجرايي 
  . انجام گرفت 15ة نسخ SPSSرگرسيون چندگانه از طريق نرم افزر آماري 
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  هاي تحقيق  نتايج و يافته

. دهد هاي جمعيت شناختي افراد نمونه را به تفكيك سه ورزشگاه ميزبان نشان مي ، توزيع ويژگي1جدول 
  . درصد افراد نمونه مجرد بودند 70شايان ذكر است كه بيش از 

   توزيع ويژگي هاي جمعيت شناختي به تفكيك سه ورزشگاه -1جدول 

  رهاي جمعيت شناختيمتغي
  نام ورزشگاه

  كل
  فولادشهر  آزادي تهران  يادگار امام قم

  طبقات سني

  44  13  18  13  سال  15زير 
  916  263  333  320   25تا  16
  323  131  93  99   35تا  26
  72  36  12  24  45تا  36
  23  9  5  9  سال  46بالاي 

  طبقات درآمدي

  517  186  140  191  هزار تومان 200زير 
  338  121  94  123  300تا  200
  214  67  90  57  400تا  300
  170  52  74  44   500تا  400

  204  55  82  67  هزار تومان 500بالاي 
  1025  296  379  350  مجرد  وضعيت تأهل

  418  185  101  132  متأهل
  1443  481  480  482  مجموع

  

. دهد رضايتمندي از كيفيت خدمات را نشان مي ، ميانگين و انحراف استاندارد ابعادكيفيت خدمات و2جدول 
شود، بيشترين ميزان رضايت مربوط به رضايت از امنيت و كمترين ميزان رضايت  گونه كه مشاهده مي همان

شايان ذكر است در پرسشنامه هاي اين پژوهش نمرة كمتر (بود مربوط به بهداشت و تميزي فضاي ورزشگاه 
  ).كيفيت خدمات بهتر استنشان دهندة رضايتمندي بيشتر و 
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  ميانگين و انحراف استاندارد ابعاد كيفيت خدمات و رضايتمندي از كيفيت خدمات در ميان سه ورزشگاه -2جدول 
  انحراف استاندارد  ميانگين  نمرة كل   متغير

  ابعاد كيفيت

  42/5  49/2  44/17  دسترسي به خدمات
  01/4  28/2  13/9  امنيت

  54/6  72/2  81/21  گاهطراحي و جذابيت فضاي ورزش
  50/3  08/3  24/9  بهداشت و تميزي فضاي ورزشگاه

  99/3  8/2  20/11  مديريت و كاركنان اجرايي 

رضايت از ابعاد 
  كيفيت خدمات

  03/1  42/2  رضايت از دسترسي به خدمات
  10/1  98/1  رضايت از امنيت

  06/1  29/2  رضايت از طراحي و جذابيت فضاي ورزشگاه
  28/1  46/2  بهداشت و تميزي فضاي ورزشگاه رضايت از

  20/1  41/2  رضايت از مديريت و كاركنان اجرايي 

  

. ، ارتباط بين ابعاد كيفيت خدمات و رضايتمندي تماشاگران از هر يك از ابعاد را نشان مي دهد3جدول 
بررسي مجموع  براي. معني دار است >01/0Pهمان گونه كه مشاهده مي شود، تمام همبستگي ها در سطح 

تأثيرات پنج عامل كيفيت خدمات در ورزشگاه ها و رضايتمندي كلي تماشاگران از تحليل رگرسيون چندمتغيره 
  . استفاده شد) Inter(به شيوه ورود 

  
  خلاصه تحليل رگرسيون چند متغيره براي رابطة چندگانة ابعاد كيفيت خدمات با رضايتمندي تماشاگران – 3جدول 

  متغير

  آماره

دسترسي و 
  رضايت از آن

امنيت و رضايت 
  از آن

طراحي و جذابيت 
  و رضايت از آن

بهداشت و 
تميزي و 

  رضايت از آن

مديريت و 
كاركنان و 
  رضايت از آن

  45/0  43/0  39/0  41/0  41/0  همبستگي

  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  سطح معناداري

  سطح معناداري  خطاي استاندارد   R آماره هاي متغير

  Rمجذور  F  1درجة آزادي   2درجة آزادي 
51/0 67/3  001/0  

1437  5  02/103 26/0  
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با رضايتمندي همبستگي ) 51/0(نشان مي دهد، مجموع پنج عامل كيفيت خدمات  3همان طور كه جدول 
همان طور كه . از واريانس هاي رضايتمندي از طريق پنج عامل كيفيت خدمات تبيين مي شود 26/0دارد و 

در نتيجه مقدار . معني دار است >P 001/0به دست آمده كه در سطح  P=  02/103مشاهده مي شود، 
  . معني دار است >001/0Pبه دست آمده در سطح  )Rمجذور (و ضريب تعيين ) R(همبستگي جمعي 

نه كه همان گو. آمده است 4ضرايب استاندارد و غيراستاندارد هر يك از عامل هاي كيفيت خدمات در جدول 
كمترين وزن مربوط به عامل امنيت و بيشترين وزن ). >001/0P(مشاهده مي شود، تمام ضرايب معني دارند 

  . مربوط به عامل نحوة برخورد مديريت و كاركنان به دست آمده است

 

  ضرايب غيراستاندارد و ضرايب استاندارد هر يك از ابعاد كيفيت خدمات با رضايتمندي  – 4جدول 

  سطح  معناداري T  ضرايب استاندارد  رايب غيراستانداردض  مدل ها

  B  خطاي استاندارد        

  001/0  85/7 -  40/0 13/3  مقدار ثابت

  001/0  49/4  13/0  02/0  09/0  دسترسي به خدمات

  001/0  38/2  06/0  02/0  06/0  امنيت

  001/0  13/5  14/0  01/0  09/0  طراحي و جذابيت فضاي

  001/0  71/5  16/0  03/0  19/0  بهداشت و تميزي فضاي 

  001/0  65/6  19/0  03/0  20/0  مديريت و كاركنان

  :ضرايب به دست آمده معادلة استاندارد خط رگرسيون به اين صورت ارائه مي شود  براساس

5X 19/0   +4X 16/0   +3X 14/0   +2X 06/0   +1X 13/0  =Y 

به ترتيب بيانگر نمرة استاندارد  5Xتا  1Xگران و نمرة استاندارد شدة رضايتمندي تماشا Yدر معادلة مذكور 

هاي دسترسي، امنيت، طراحي و جذابيت، بهداشت و تميزي و نحوة برخورد مديريت و كاركنان  شده عامل
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هاي خام  هاي كيفيت خدمات در معادلة اول و نمره هاي استاندارد عاملي با قرار دادن نمره. هاست اجرايي ورزشگاه
  . بيني كرد توان پيش لة دوم، نمرة رضايتمندي را مييا اصلي در معاد

  

  گيري  بحث و نتيجه

هاي ميزبان ليگ  در اين پژوهش رابطة بين معيارهاي كيفيت خدمات و رضايتمندي تماشاگران در ورزشگاه
 35ز درصد تماشاگران كمتر ا 90نتايج و يافته هاي پژوهش نشان داد، حدود . قهرمانان آسيا در ايران بررسي شد

با . درصد تماشاگران مجرد بودند 70حدود . سال بودند 25درصد آنها نيز افراد زير  65سال داشتند و بيش از 
جوان و با سن كم كه در استاديوم حاضر مي شوند، دانش آموزان يا دانشجو  توجه به اين نكته كه بيشتر افراد

بتوان فرصتي را براي جذب هر چه بيشتر اين اقشار از طريق برگزاري مسابقات در روزهاي تعطيل، هستند، شايد 
  . ها به وجود آورد و رضايتمندي آنها را افزايش داد به ورزشگاه

تماشاي بازي در (، در پژوهش خود به اين نتيجه رسيد كه ميزان درآمد با شركت فعال )2005(كوهن 
تماشاگران در رويدادها و ) نامه و اينترنتپيگيري مسابقات از طريق تلويزيون، روز(يا شركت غيرفعال ) ورزشگاه

هاي  تر انگيزه در اين پژوهش نيز افراد با سطح درآمد پايين). 11(مسابقات ورزشي، رابطة مستقيمي دارد 
كنندگان  ها دارند و چنانكه مشاهده شد، درصد حضور آنان نيز در بين شركت بيشتري براي حضور در ورزشگاه

اندركاران بايد ضمن توجه به اين نكتة مهم،  ريت برگزار كنندة مسابقات و ديگر دستازاين رو، مدي. بيشتر است
  . در قيمت گذاري بليت و ارائة خدمات شايان به اين افراد، نهايت دقت را داشته باشند

هاي پژوهش نشان داد، ميزان رضايتمندي تماشاچيان از بهداشتي بودن فضاي ورزشگاه، دسترسي به  يافته
مديريت و كاركنان خدماتي ورزشگاه كم و ميزان رضايتمندي آنها از امنيت و طراحي و جذابيت فضاي خدمات، 

، راضي كردن نسبي مصرف كنندگان لزوماً به )1999( 1و همكاران اما به گفتة تريادو. ورزشگاه نسبتاً خوب بود
يافتند كه اگر نياز مشتري به پژوهشگران در تحقيقات خود در. معني موفقيت كامل سازمان هاي ورزشي نيست

با . صورت كامل برآورده شود نه نسبي، وفاداري مصرف كنندگان به مصرف محصولات ورزشي بيشتر خواهد بود

                                                           
1 - Triado, X.M. & et al 
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رفتارهايي مثل (تغيير دادن عناصر كليدي خدمت رساني، مديران ورزشي مي توانند رفتار آيندة تماشاگران 
بنابراين مديران اين . را به شكل اساسي تحت تأثير قرار دهند) رهوفاداري، خوش كلامي و تمايل به خريد دوبا

  ).24(باشگاه ها آنها را از كيفيت خدمات افزايش دهند 

بين عامل بهداشت و تميزي فضاي ورزشگاه با رضايتمندي تماشاگران ) 4و3جدول (نتايج پزوهش نشان داد 
، گرينول و )1389(ج حاصل از پژوهش هاي علي دوست اين يافته با نتاي. از بهداشت و تميزي رابطة مثبت دارد

بهداشت عنصر مهمي در كيفيت خدمات ). 4، 7، 14(ست ا همسو) 2008(ين و لي الد مينا، )2002(همكاران 
ديدگاه مديريت،  نايدر . است) براي مثال بيسبال، فوتبال(هاي خدماتي فراغتي  ادراك شده در تمامي محيط

ي كه در آنها مشتريان مجبورند يها تميزي در موقعيت. نترل ترين عنصر كيفيتي استبهداشت احتمالاً قابل ك
ها يا  چندين ساعت را در مكان خدمات فراغتي سپري كنند، نقش مهمي دارد تميزي يا كثيف بودن سالن

شغال هاي آ هاي بهداشتي، پر بودن يا خالي كردن منظم سطل ها، ضدعفوني يا ضدعفوني نبودن سرويس ورزشگاه
بنابراين، به منظور رضايتمندي . بر كيفيت ادراك شدة تماشاگران از تسهيلات ورزشگاه تأثير مي گذارد

فضاي ورزشگاه را نه تنها قبل از رسيدن تماشاگران از بهداشت و تميزي فضاي ورزشگاه، مسئولان خدماتي بايد 
در مورد اين بخش از يافته هاي  .نگه دارند تماشاگران تميز كنند، بلكه بايد آن را در طول رويداد نيز تميز

  . پژوهش حاضر، پژوهش غيرهمسويي يافت نشد

پژوهش حاضر نشان داد بين نحوة برخورد مناسب مديريت و كاركنان اجرايي ورزشگاه با رضايتمندي 
حاصل از اين يافته با نتايج . و كاركنان رابطة مثبت وجود دارد تماشاگران از نحوة برخورد مناسب مديريت

فرايندهاي زيادي توسط كاركنان در ). 4، 10(ست ا همسو) 2006(و بودت ) 1389(هاي علي دوست  پژوهش
ها انجام مي گيرد، از جمله فروش و گرفتن بليت ها، كنترل جمعيت، راهنمايي و بازرسي بدني كه از  ورزشگاه
از آنجا كه كاركنان خدماتي در اين . رفتهاي بنيادي محصول ورزشي اند و نمي توان آنها را ناديده گ ويژگي

  هاي لازم را  آموزش ،ها كاركنان موقت يا داوطلب هستند و اين كاركنان براي ارائة خدمات كيفي ورزشگاه
اند، اين عامل مي تواند توجيه كنندة يكي از علل عدم رضايتمندي بالاي تماشاگران از كيفيت خدمات ارائه  نديده

  هاي  ها و تامين هزينه توان به دولتي بودن اين باشگاه مل ميااز ديگر عو. ها باشد شده در اين ورزشگاه
ها  باشگاه داري از طريق دولت و نهادهاي وابسته و در نتيجه عدم درك باشگاه ها از تماشاگران به عنوان سرمايه
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در زمينة صنعت  يل كرده تحصو منبع درآمد اصلي باشگاه، همچنين، محروم بودن باشگاه ها از مديران مجرب و 
فقت هر تشكيلاتي حاصل انتخاب مناسب افرادي است كه در آن امو. ورزش و به ويژه مديريت ورزشي اشاره كرد

مندي، توانايي، ادب، ابتكار، دلسوزي، برخورد مناسب، آراستگي و وقت  علاقه. پردازند سازمان به ايفاي نقش مي
بنابراين، با توجه به نقش كاركنان در ارائة . ي مؤسسات خدماتي استشناسي كاركنان، عوامل مهمي در كامياب

  . خدمات بايد به عوامل گزينش، استخدام، آموزش، پرورش و انگيزش آنها توجه شود

هاي پژوهش نشان داد بين دسترسي به خدمات ورزشگاه با رضايتمندي تماشاگران از دسترسي به  يافته
). 22(ست ا هسمو) 2001(ن يافته با نتايج پژوهش تئودراكيس و همكاران اي. خدمات رابطة مثبت وجود دارد

با . مواجهند، تصميم گيري دربارة چگونگي توزيع محصول استيكي از مسائل مهمي كه مديران ورزشي با آن 
هاي مورد نظر مشتريان عاملي تعيين  توجه به افزايش و شدت رقابت، ارائة خدمات در مكان مناسب و محل

توانايي دسترسي آسان و سريع تماشاگران به محصولات ورزشي و ملحقات آن و . ه در رضايت مشريان استكنند
  ها، كانال توزيع به حساب  ورزشگاه .دريافت به موقع آنها مي تواند اسباب رضايتمندي آنها را فراهم سازد

ان توليد مي شود و به مصرف مي به طور همزم) مسابقة ورزشي بين تيم ها(ها، محصول  در ورزشگاه ؛آيند مي
در گذشته، اغلب ورزشگاه ها . علاوه براين، موقعيت و دسترسي ورزشگاه هاي جديد اهميت ويژه اي دارد. رسد

هاي اصلي و امن تر بودن  وجود زمين فراوان و دسترسي آسان به بزرگراه. شدند در حاشية شهرها ساخته مي
قرار گرفتن . ها نزديك به مراكز شهرها ساخته مي شوند زه بيشتر ورزشگاهمحيط از دلايل اين كار بود، اما امرو

بنابراين دسترسي آسان به استاديوم، بليت . ورزشگاه در مركز شهر موجب افزايش ارزش بليت مسابقات مي شود
اسباب ي مي تواند نمواد غذايي و نوشيد ،هاي بهداشتي سرويسوجود مسابقه، ورود و خروج آسان از استاديوم، 

  .رضايتمندي تماشاگران را فراهم ساخته و آنها را به تداوم حضور در مسابقات آتي تشويق كند

يافته هاي پژوهش نشان داد بين عامل امنيت در ورزشگاه با رضايتمندي تماشاگران از امنيت رابطة مثبت 
دين و ال ميناو ) 2001(كاران ، تئودراكيس و هم)1389(اين يافته با نتايج پژوهش هاي علي دوست . وجود دارد

امنيت، نيازي بنيادين و پايدار است كه برآورده شدن ديگر نيازهاي جمعي ). 4، 7، 22(ست ا همسو) 2008(لي 
در كشورهايي كه باشگاه ها استاديوم اختصاصي دارند، امنيت آنها برعهدة خود . نيز به وجود آن بستگي دارد

د امنيت قرار دارد، اما در كشور ما به دليل دولتي بودن بيشتر باشگاه ها باشگاه هاست و پليس در حاشية ايجا
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هاي كشور از حالتي پليسي، شايد يكي از  خارج شدن فضاي ورزشگاه. حفظ امنيت بر عهدة نيروي انتظامي است
يسي و بنابراين خارج كردن اين فضا از حالتي پل. هاي تماشاگران و هواداران فوتبال باشد مهم ترين دغدغه

تواند آرامش جسمي و رواني  ها مي ها براي افزايش ضريب امنيت ورزشگاه استقرار مديريتي واحد در ورزشگاه
  . تماشاگران را به دنبال داشته باشد و موجب رضايتمندي آنها شود

عامل طراحي و جذابيت فضاي ورزشگاه با رضايتمندي تماشاگران از طراحي و  ننشان داد بيپژوهش حاضر 
دين و ال مينا، )2001(اين يافته با نتايج پژوهش هاي تئودراكيس و همكاران . ذابيت رابطة مثبت وجود داردج

محيط فيزيكي ورزشگاه در . شوند ها با ورزشگاه هايشان شناخته مي ها و باشگاه تيم. ستا همسو) 2008(لي 
 شوند، ساعت ي داخلي ورزشگاه وارد ميهنگامي كه تماشاگران به فضا. رضايتمندي تماشاگران حائز اهميت است

نمايشگرها و تجهيزات الكترونيكي . به تماشاي فضاي داخلي ورزشگاه مشغول مي شوند) آگاهانه و غيرآگاهانه(ها 
آيند،  پيش مي) بازي(با نمايش اطلاعات و سرگرم كردن تماشاگران در طول وقفه هايي كه در بين خدمات اصلي 

توان از اسكوربوردهاي پيشرفته  هاي ورزشي مي براي مثال، در محيط. كنند بخش مي هاي انتظار را لذت زمان
علاوه بر نمايش نتايج بازي و اطلاعات بازيكنان . ميان تماشاگران استفاده كرد ،براي ايجاد هيجان در بين دو نيمه

عات بازي و بازيكنان را برخي اسكوربوردها امكان طرح سؤالات ورزشي، بازبخش فوري تصاوير مهم و نمايش اطلا
راحتي . كند و به افزايش رضايتمندي آنها منجر مي شود دارند كه تماشاگران را در طول رويداد سرگرم مي

تواند موضوع بسيار مهمي براي تماشاگراني باشد كه بايد براي مشاهدة بازي، چندين ساعت در  ها نيز مي صندلي
ها و فاصلة بين آنها،  شستن تماشاگران متأثر از حالت فيزيكي صندليراحتي محل ن. ورزشگاه حضور داشته باشند

رعايت عوامل اشاره . فاصلة مناسب تماشاچيان از همديگر است و ها طراحي مناسب، عريض بودن كافي رديف
  . و رضايت آنها را به دنبال داشته باشد هتواند موجب راحتي تماشاگران شد شده مي

ري گرايي رمز و راز صنعت ورزش است و اين انديشه در تمام سازمان هاي توجه عميق به مشتري و مشت
هاي داراي تماشاگر، رضايتمندي  در قلمرو صنعت ورزش. و پيشبرنده به حساب مي آيد ورزشي نيروي بزرگ

ي از ترين منبع درآمد باشگاه ها ناش و اصلي شتهها به دنبال دا ها و تيم تماشاگر مزاياي زيادي را براي باشگاه
يكي از مهم ترين عواملي كه به رضايتمندي تماشاگران و تداوم حضور آنها . هاست حضور تماشاگران در ورزشگاه

كند كه  بنابراين، ايجاب مي. شود، كيفيت خدمات ارائه شده در اين اماكن است هاي فوتبال منجر مي در ورزشگاه
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هاي ورزشي و تداوم  ضور تماشاگران در ورزشگاهمديران ورزشي براي كسب بيشترين منفعت و سود ناشي از ح
اين حضور نهايت تلاش خود را به منظور بهبود كيفيت خدمات ارائه شده و برآوردن نيازهاي تماشاگران به خرج 

  . بدهند

اهميت كليدي منابع انساني در سازمان هاي پيشرفتة امروزي به حدي است  كه تحقق اثربخشي تمام 
ارائه دهندگان خدمات  ،به علاوه مشتريان. ا را در نهايت به عامل انساني نسبت مي دهندتكنيك ها و تاكتيك ه

در صنعت ورزش و به ويژه صنعت فوتبال كه كاركنان خدماتي در تعامل مستقيم . را به نام سازمان مي شناسند
ازاين رو، . ياني داردي و شيوة رفتار و برخورد كاركنان با تماشاگران اهميت شاگبا تماشاگران هستند، چگون

مديريت باشگاه ها بايد در به كارگيري نيروهاي خدماتي حساسيت بيشتري به خرج دهند تا بتوانند اسباب 
  . رضايتمندي تماشاگران و هوادارانشان را به عنوان سرمايه هاي اصلي باشگاه فراهم سازند

كه مي تواند رضايتمندي تماشاچيان را  يافته هاي پژوهش نشان داد، امنيت يكي از مهم ترين عواملي است
تماشاگران ورزشي در صورت احساس امنيت، فارغ . موجب شود و آنها را به مراجعه به اماكن ورزشي ترغيب كند

ها، فردي به  بنابراين، پيشنهاد مي شود كه در ورزشگاه. اي صرفاً به تماشاي بازي مي پردازند از مسائل حاشيه
كه دانش لازم را در مسائل ورزشي و ترجيحاً فوتبال داشته كار گرفته شود و استخدام  به عنوان مسئول امنيتي

   .باشد

اي از درآمد باشگاه هاي حرفه اي فوتبال ناشي از حضور تماشاگران در ورزشگاه  از آنجا كه بخش عمده
ن تجربة يكساني شود به جاي ساختن تسهيلاتي كه همة تماشاگرا ها پيشنهاد مي هاست، به مديريت باشگاه

هايي با  هايي ساخته شود كه جوابگوي تماشاگران با نيازهاي متفاوت باشد و ورزشگاه ورزشگاه داشته باشند،
ها را با  همچنين تجهيزات و نماي خارجي و به ويژه داخلي ورزشگاه. هاي طبقه بندي شده ساخته شوند جايگاه

هاي تفريحي و سرگرمي را به منظور  نطبق سازند و ارائة فعاليتنيازها و خواسته هاي تماشاگران و طرفدارانشان م
ها بايد در راستاي منحصر به فرد كردن  بنابراين، تلاش. رضايت هر چه بيشتر تماشاگران، مدنظر قرار دهند

علاوه براين، . تسهيلات و جذابيت هر چه بيشتر آن براي رضايتمندي هر چه بيشتر تماشاگران صورت گيرد
هاي فوتبال، براي ارزيابي ميزان رضايتمندي تماشاگران از خدمات ارائه شده،  شود در باشگاه ميپيشنهاد 

  . اي و مداوم در جهت ارتقاي كيفي خدمات انجام گيرد نظرسنجي دوره
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