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 چکیده

. روش یت زیباشناختی استهدف پژوهش، طراحی مدل تصمیمات رفتاری تماشاگران و کیفیت خدمات با تأکید بر کیف

فصل دوم یماستقلال در ن-نوع کاربردی است. جامعۀ آماری تماشاگران بازی پرسپولیس همبستگی و از-تحقیق توصیفی

آوری اطلاعات از پرسشنامه نفر شد. برای جمع 384بود و نمونۀ آماری براساس جدول مورگان و نمونۀ در دسترس،  1394

استفاده شد. نتایج  LISRELو  16SPSSافزار در نرمستنباطی اهای آمار توصیفی و ها از روشوتحلیل دادهو برای تجزیه

شده و ابعاد آن )کیفیت عملکردی، فنی و زیباشناختی( بین تماشاگران تحقیق نشان داد بین کیفیت خدمات درک

اد کیفیت خدمات بیشترین ارتباط بین ابعپرسپولیس و استقلال تفاوت معناداری وجود دارد. همچنین نتایج نشان داد که 

( بود. 54/0( و کیفیت عملکردی )61/0( و سپس زیباشناختی )68/0مندی تماشاگران مربوط به کیفیت فنی )روی رضایت

بنابراین . (φ=72/0د )داری وجود دارمندی و تصمیمات رفتاری تماشاگران ارتباط مثبت و معنانتایج نشان داد بین رضایت

بر کیفیت عملکردی و فنی، به کیفیت زیباشناختی ها باید علاوهها و استادیومتوان گفت مدیران باشگاهه به نتایج میبا توج

ضور در ورزشگاه را برای تماشاگران به ارمغان حیادماندنی از ای بهها توجه خاص داشته باشند تا بتوانند تجربهدر استادیوم

 .برای حضور مجدد در ورزشگاه و وفاداری به تیم خود مجاب کنند گیریآنها را به تصمیمبیاورند و 
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 مهمقد

 حتی و شودمی ورزشگاه فضای در جذابیت افزایش بر منبع مالی سببعلاوه مسابقات در تماشاچیان حضور

 کندمی ایجاد هاورزشگاه در تماشاچیان حضور که است فضایی دلیلبه هارسانه در فوتبال جذابیت از بخشی

 . حضور تماشاگران ضمن(1)د شومی هاباشگاه از حمایت برای اسپانسرها تمایل افزایش موجب مهم، این که

 رو شناخت عواملآید. ازاینحساب مییک تیم منبع مالی به ها مؤثر است، برایگیری تیماینکه در نتیجه

 ها را در جهت کسب درآمد بیشتر مددتأثیرگذار بر تقاضای تماشاچیان مسابقات فوتبال مسئولان تیم

 ورزشی مسابقات در تماشاچیان حضور بر مؤثر خارجی و داخلی عوامل مورد رساند. تحقیقات زیادی درمی

 مسابقات، کیفیت کیفیت ورزشی مانند مسابقات جذابیت از: اندعبارت عوامل این که است گرفته انجام

 قبلی و میزان رضایت مسابقه نتیجۀ و رکورد شکستن شاخص، حضور بازیکنان ها،خدمات در ورزشگاه

 و نیازها ساختن برآورده از حدی خدمات تماشاچیان از تجربۀ حضور در مسابقات قبلی و ... . کیفیت

 مشتریان انتظارات بین اختلاف عنوانبه خدمات کیفیت بنابراین، است. خدمات از طریق مشتریان انتظارات

 .(2)ت شده تعریف شده اسدریافت خدمات و خدمات از

 کند: بعد اول که هستۀ اصلی محصولنظریۀ بازاریابی، محصولات ورزشی را در دو بعد بررسی می

 ها و توانهای خود بازی مانند عملکرد بازیکنان، کیفیت بازی و ویژگیآید، مرتبط با ویژگیحساب میبه

 مات پشتیبانی وهاست و بعد دوم عنصر حمایتی و محیطی مربوط به تأسیسات، ورزشگاه، محیط، خدتیم

 ( بیان کردند که مدل کیفیت1394زاده )وندیان و خسرویزهره .(3)تعامل بین کارکنان و تماشاگران است 

 گیری هر دو بعد محصولخدمات در ارتباط با تماشاگران ورزشی باید دربرگیرندة ابعادی برای اندازه

 عبارت دیگر، کیفیت خدمات باید در دو بعد کیفیتورزشی یعنی محصول اصلی و عناصر محیطی باشد؛ به

 خدمات یفیتاز ک یطیمربوط به عنصر مح یعملکرد یفیتک ارزیابی شود. 2و کیفیت عملکردی 1فنی

 ( ویازهاامت ینگ ومثال، پارک رای)ب یبانیورزشگاه، خدمات پشت /امکانات یطمح بهشامل عناصر مرتبط 

 مانند زیادی شامل عناصر یامکانات ورزشو  یطو کارکنان. مح تماشاگران یانمتقابل م تعامل

 کارکنان یفیتکه کدرحالی است، فضا / توابع امنیت،، بودن امکانات (، در دسترسی)طراح یشناسیباییز

 ترین مدل برای سنجشدر ادبیات کیفیت خدمات، رایج .(1)دارد  اشاره آنهانگرش و رفتار  یستگی،به شا

                                                           
1 . Technical Quality 

2 . Functional Quality 
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مؤلفه به شرح  22بعد و  5است. این مقیاس دارای  1)کیفیت عملکردی( مقیاس سروکوآلکیفیت خدمات 

. قابل اعتماد بودن: 2ها و عناصر فیزیکی سازمان جهت ارائۀ خدمات؛ . عوامل محسوس: جنبه1زیر است: 

ل برای . پاسخگویی: تمای3شده؛ دادهتوانایی سازمان در ارائۀ خدمات و به شکلی صحیح و تا زمان وعده

. اطمینان: دانش و ادب کارکنان و توانایی آنها برای 4کمک به مشتریان و ارائۀ سریع خدمات به آنها؛ 

. (4). همدلی: مهم شمردن و طرز رفتار فردی با مشتریان 5ایجاد اطمینان خاطر و اعتماد در مشتریان؛ 

د مدل سروکوال در ورزش تاکنون مطالعات بسیاری در زمینۀ کیفیت عملکردی کیفیت خدمات با رویکر

( که بیان کردند بین متغیر کیفیت 1394توان به تحقیقات محمودی و همکاران )انجام گرفته است که می

های ملموس، اعتماد، پاسخگویی، اطمینان و همدلی با وفاداری و مقیاسخدمات با وفاداری و بین خرده

د کیفیت دننشان داکه  (1393اسمعیلی و همکاران ) ،(5)داری وجود دارد مندی ارتباط مثبت معنارضایت

کننده تأثیر شده و رفتار مصرفخدمات روی هر چهار متغیر رضایت مشتری، وفاداری، ارزش ادراک

کیفیت خدمات بهتر، موجب رضایت بیشتر مشتری ( که نشان داد درک 2001) 2چوی ،(6) معناداری دارد

( در پژوهشی بیان 2016) 3کرد. در همین زمینه اویانو و باکیرتز اوغلو، اشاره (7)شود و خرید مجدد می

کردند که رضایت تماشاگران با دسترسی به تسهیلات درون ورزشگاه، تمیزی و امنیت ورزشگاه ارتباط 

. نعمتی (8)معناداری دارد، اما با طراحی، زیبایی و دسترسی به استادیوم ارتباط معناداری وجود نداشت 

های محیطی شامل طراحی استادیوم، سرویس-( در پژوهش خود بیان داشت که عوامل فیزیکی1395)

دلی و فضای کافی و نیز عوامل اجتماعی با رفتار مصرفی بهداشتی، تمیزی، کیفیت زمین چمن، فضای صن

و 4آتاناس پولو .(9)تماشاگران شامل رضایت، تمایل حضور و قصد حضور تماشاگران ارتباط مستقیم دارد 

( در تحقیقی بیان کردند که طراحی تسهیلات، کارکنان، نگهداری تسهیلات و دسترسی 2012همکاران )

 یشپژوه در (2014) همکاران و5یننگو .(10)ترین دلایل وفاداری هواداران است سریع و آسان از مهم

 را برند به مربوط خدمات و یفیتک یدبا برند یتهو یقطر از یمشتر یوفادار جلب یبرا که کردند یانب

حاتمی و  .(11) شود منجر یو یوفادار یتنها در و یمشتر نزد در برند یتهو یریگشکل به تا داد یشافزا

شده در ورزشگاه آزادی سبب ایجاد رضایت ( نشان دادند که کیفیت خدمات ارائه1396یزدی )اکبری

                                                           

1 . SERVQUAL 
2 . Choi 

3 .  Ionnou, P.Bakirtzoghlou 

4 .  Athanasopoulou 

5 .  Nguyen 
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شود. نسبی در تماشاگران شده است و این مسئله موجب ایجاد هویت اجتماعی برند باشگاه نزد هواداران می

مندی آنها جهت جذب ها باید با برآوردن انتظارات هواداران از کیفیت خدمات و رضایتمدیریت باشگاه

( در تحقیق خود بیان 2015نژاد و همکاران )همتی .(12)حداکثر تماشاگران در ورزشگاه گام بردارند 

کردند باید با بودجۀ مورد نیاز به بهبود عوامل ملموس و ظواهر فیزیکی و دیگر ابعاد کیفیت خدمات 

. بیرامی و (13)اهای ورزشی پرداخت تا از این طریق مشتریان را به سمت این تسهیلات جذب کرد فض

ترین عوامل انگیزشی برای حضور مجدد ( بیان کردند که کیفیت خدمات از مهم2015زاده )نجف

( نیز بیان کردند که بین 2015و همکاران ) 1دی کاروالیو. (14)ال است های فوتبتماشاگران در ورزشگاه

ای بلژیک رابطۀ مستقیم وجود دارد عوامل فضاهای ورزشی فوتبال و رضایت تماشاگران در فوتبال حرفه

( در پژوهش خود بیان کردند که بین هویت تیم، کیفیت خدمات و قصد 2014و همکاران ) 2آیکان .(15)

شگاه با قصد حضور مصرف تماشاگران فوتبال ارتباط معناداری وجود دارد. کیفیت محیط فیزیکی ورز

 .(16)های فوتبال مرتبط است تماشاگران در بازی

( در 1394زاده )وندیان و خسرویها، کیفیت فنی است که زهرهاستادیومبعد دوم کیفیت خدمات در 

و  3(. یوشیدا1ها معرفی کردند )پژوهش خود، این بعد را شامل دو مؤلفۀ کیفیت بازی و عملکرد تیم

( در دو مطالعه روی تماشاگران فوتبال دانشگاهی در آمریکا و تماشاگران بیسبال در ژاپن 2010همکاران )

های حریف، فضای بازی، ردند که کیفیت فنی با ابعاد ارزش نتیجه، عملکرد بازیکنان و ویژگیبیان ک

و  5، کو(18)( 2011مکاران )و ه4. کلمز(17)شود گیری میکیفیت بازی و احساس لذت از بازی اندازه

در مطالعاتشان از بعد فنی کیفیت خدمات  (20) (2011) 6، و یوشیدا و جیمز(19)( 2011همکاران )

 استفاده کردند.

در بسیاری از مطالعات، محققان ابعاد کیفیت خدمات را هم در بعد عملکردی و هم در بعد فنی بررسی 

ها مانند زیبایی ورزشگاه، ( بیان کردند که کیفیت خدمات در ورزشگاه1392کردند. جابری و همکاران )

( 2008) 7یوسف و سی .(21). عامل مهمی برای جذب و حفظ تماشاگران است ها، پارکینگ و ..صندلی

                                                           
1 .  De Carvalcho 

2 .  Aycan 

3 .  Yoshida 

4 .  Clemes 

5 .  Ko 

6 .  Yoshida & James 

7 .  Yusof & See 
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مندی و حضور مجدد آنها تأثیر مثبت بیان کردند که تسهیلات فیزیکی در مشارکت تماشاگران و رضایت

( نشان دادند که کیفیت فنی تأثیر بیشتری روی رضایت 2013) و همکاران 1ئودوراکیست. (22)دارد 

دهی دارد. همچنین رضایت تماشاگران نقش میانجی در رابطۀ تماشاگران فوتبال نسبت به کیفیت سرویس

( بیان کردند که کیفیت فنی 2004) 2جیمز و روس(. 3بین کیفیت خدمات و رفتارهای تماشاگران دارد )

 . (23)شود گیری میها اندازههای تیمنیز با دو بعد کیفیت بازیکنان و ویژگی

اند، هنوز موارد زیادی در مورد بعد ای به درک کیفیت خدمات داشتهدانشمندان علاقۀ دیرینه اگرچه

سازی شود. که باید مفهوم ت وجود دارددر هر دو مورد کالاهای فیزیکی و خدما 3زیباشناختی کیفیت

ی عملکردی و فنی شامل تعامل کارکنان و مشتریان، تعامل هاجنبهتعریف معاصر از کیفیت خدمات روی 

محیط خدمات و مشتریان، پیامد ارائۀ خدمات به مشتریان و کیفیت محصول و خدمات تمرکز دارد. 

گیری یفیت عملکردی و پیامد خدمات برای اندازهگیری ککیفیت کارکنان و کیفیت محیط برای اندازه

های آمیزیهای زیباشناختی کیفیت خدمات مانند رنگ. با این حال، جنبه(24)رود کار میکیفیت فنی به

های جذاب از نظر زیباشناختی، به این دلیل که ها و طرحها، تمهای زمینه، هارمونیها، صدامحیط، نقاشی

، در ادبیات تحقیقات کیفیت خدمات اندپرداختهتحقیقات کیفیت خدمات در درجۀ اول به خدمات محض 

یت همراه کیفیت عملکردی و کیفطور مستقل بهاند. در این پژوهش کیفیت زیباشناختی بهکمتر دیده شده

 شود. گانۀ کیفیت خدمات بررسی میعنوان ابعاد سهفنی به

( دانست که زیباشناختی را 1998) 4نقطۀ آغازی کیفیت زیباشناختی را باید در دیدگاه پین و گیلمور

منظور درک تجربۀ به هاآورند. شرکتمی دستبهیادماندنی مشتریان از کالاها و خدمات تجربۀ به

صورت جذاب و مشارکت مشتریان در طراحی کالا و خدمات و ی کالاها و خدمات بهیادماندنی به طراحبه

دارند که فضاهای ورزشی باید ( بیان می2010) 5. گرهان و استیگزداتر(25)محیط ارائۀ خدمات نیاز دارند 

دارای جذابیت و زیبایی باشد، زیرا یکی از عوامل انگیزشی برای حضور در این اماکن همین جذابیت و 

های زیباشناختی کیفیت خدمات ( جنبه2002. در همین زمینه بری و همکاران )(26)زیبایی محیط است 

های فضایی و طراحی اثربخش خدمات شامل ها و زمینهرا در دو بعد طراحی سیستم خدمات شامل تم

                                                           
1 .  Theodorakis 

2 .  James & Ross 

3 .  Aesthetic Quality 

4 .  Pine & Gilmore 

5 .  Grhan & Stigsdotter 



 1398 پايیز، 3، شمارة 11يت ورزشی، دورة مدير                                                                                     434

 

 

های ( جنبه2003و همکاران ) 1. ووس(27)بندی کردند اندازها، صداها، بوها و غیره دستهچشم

 و 2دوراپ. (28)طلبی دانست جویی و تمایلات خوشیزیباشناختی محیط خدمات را مرتبط با لذت

 استادیوم، هایزیبایی اسکوربورد، کیفیت جمله از فیزیکی بیان کردند که عوامل (2010همکاران )

 ورزشگاه در تماشاگران مجدد حضور بر مؤثر عوامل از نشستن، محل راحتی و تمیزی استادیوم، به دسترسی

( کیفیت خدمات شامل سه بعد کیفیت عملکردی، 2011. براساس مطالعۀ یوشیدا و جیمز )(29)است 

کیفیت فنی و کیفیت زیباشناختی و کیفیت زیباشناختی شامل دو بعد محیط زیبا و جذاب، و محصولات 

فرعی است. کیفیت زیبایی شامل دو بعد محیط بازی )طراحی، جو و عوامل اجتماعی( و تجارب جمعیت 

( بیان داشتند که تمام ابعاد 1391. رضوی و همکاران )(20)( است سروصداهان جمعیت، انرژی و )میزا

استخرهای  ها وآمیزی، نور، هارمونی و محیط در گرایش مشتریان به سمت سالنزیباشناختی مانند رنگ

( بیان داشتند که عوامل 2013. در این زمینه عظیمی و همکاران )(30)استان مازندران تأثیر مثبت دارند 

ترین عوامل زیباشناختی ترتیب مهمآمیزی بههای فضایی، روشنایی و رنگها، شاخصسازههارمونی، شکل 

های ( بیان کردند که جنبه1394. مجیدی و همکاران )(31)در توسعۀ فضاهای ورزشی هستند 

های زیبا، نظافت و بهداشت، هماهنگی های ورزشی مانند تلفیق هنر و ورزش، نقاشیزیباشناختی محیط

 . (32)ها و عوامل دیگر روی حضور ورزشکاران و مشارکت آنها نقش تأثیرگذاری دارند لباس

 کنند، مدیرانمی خرج پول زیادی مقدار هابازی در حضور با ورزشی تماشاچیان حال با توجه به اینکه

 حضور بر تأثیرگذار املعو است لازم هاحضور هواداران در استادیوم افزایش برای ورزشی هایتیم بازاریابان و

توان گفت طور کلی میرا بسنجند. به میزان حضور بر یک هر تأثیر مقدار و را شناسایی کنند تماشاچیان

ملکردی عتحقیق سعی بر این است که ارتباط بین کیفیت خدمات در سه بعد کیفیت فنی، کیفیت  در این

سازی مندی تماشاگران و در پی آن تصمیمات رفتاری آنها در قالب مدلو کیفیت زیباشناختی با رضایت

یفیت کمعادلات ساختاری بررسی شود. در این پژوهش محققان کیفیت را در سه بعد کیفیت فنی شامل 

ها؛ کیفیت عملکردی در مدل سروکوال؛ و کیفیت زیباشناختی در دو بعد تجارب های تیمبازیکنان و ویژگی

کنند. باشد که نتایج این تحقیق گامی مؤثر هرچند کوچک در جهت جمعی و فضای استادیوم بررسی می

ن و شور به مدیراتوسعۀ مبانی علمی این موضوع باشد و همچنین کمک ناچیز عملی در سطح ورزش ک

 گیران عرصه ارائه دهد.تصمیم

                                                           
1 .  Voss 

2 .  Dhurup 
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 روش تحقیق

همبستگی و از نظر هدف جزء تحقیقات کاربردی است. جامعۀ مورد پژوهش -روش تحقیق حاضر پیمایشی

نفر  384شامل تماشاگران لیگ برتر کشور است که نمونۀ مورد مطالعه براساس جدول مورگان تعداد 

ای و نیز استفاده از صورت کتابخانهاستفاده شد. روش گردآوری اطلاعات بهبودند و از نمونۀ در دسترس 

و همکاران  1تئودوراکیس ،(20)( 2011یوشیدا و جیمز ) ساخته براساس مطالعاتپرسشنامۀ محقق

(. 1( است )1394زاده )ندیان و خسرویو(، زهره3( )2013و همکاران ) ، تئودوراکیس(33)( 2001)

تصمیم برای وفاداری  سؤال شامل 4پرسشنامه شامل بخش اطلاعات فردی، تصمیمات رفتاری تماشاگران )

سؤال شامل رضایت از حضور در  4(، رضایت تماشاگران )و حضور مجدد و نیز دیدگاه مثبت به تیم

سؤال شامل ابعاد عوامل ملموس،  20عملکردی )ورزشگاه( و بخش کیفیت خدمات شامل سه بعد کیفیت 

سؤال  4سؤال(، کیفیت فنی )کیفیت بازی با  4پاسخگویی، قابلیت اطمینان، دسترسی و امنیت هر کدام 

 5سؤال و فضای استادیوم  3سؤال( و کیفیت زیبایی )در دو بعد تجارب جمعیتی  4ها با و عملکرد تیم

ا استفاده از نظر متخصصان و روایی صوری نیز از طریق تحلیل سؤال( بود. روایی محتوای پرسشنامه ب

نمونه با استفاده از آلفای  30دست آمد. پایایی پرسشنامه نیز در مطالعۀ مقدماتی روی عاملی تأییدی به

تر نزدیک 5متغیر است و هرچه نمره به  5تا  1( محاسبه شد. نمرات تمام متغیرها بین 83/0کرونباخ )

ها از آمار توصیفی )میانگین و انحراف وتحلیل دادهبرای تجزیه بهتر بودن وضعیت است. باشد، بیانگر

استاندارد و درصد( و از آمار استنباطی )ضریب همبستگی پیرسون، رگرسیون( و معادلات ساختاری در 

 استفاده شد. LISRELو  SPSSافزار دو نرم

 

 نتایج

 های فردیتوصیف ويژگی

درصد( طرفدار تیم 36نفر ) 137درصد( طرفدار تیم پرسپولیس و  64نفر ) 247ان از کل تعداد تماشاچی

ها شامل درصد( متأهل بودند. دامنۀ سنی نمونه14نفر ) 53درصد( مجرد و  86نفر ) 331استقلال بودند. 

درصد(  18نفر ) 70سال و  30تا  20درصد( بین  45نفر ) 173سال و  20درصد( کمتر از  37نفر ) 141

درصد(  15نفر ) 56درصد( دیپلم،  43نفر ) 167سال بودند. از نظر سطح تحصیلات نیز  30ی بالا

                                                           
1 .  Theodorakis 
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 61نفر ) 236لیسانس و بالاتر بودند. درصد( فوق 10نفر ) 38درصد( لیسانس و  32نفر ) 123دیپلم، فوق

 ها بودند.درصد( از شهرستان 39نفر ) 148ها اهل تهران و درصد( از نمونه

 یرهای تحقیق در دو گروه هوادارانمتغتفاوت 

مستقل استفاده  Tمنظور بررسی تفاوت متغیرها در دو گروه هواداران پرسپولیس و استقلال از آزمون به

 برای تمام متغیرها آورده شده است. 1شد که نتایج در جدول 

 پرسپولیس و استقلال هوادارانبرای متغیرها در دو گروه   tنتايج آزمون. 1جدول 

 داریمعنا سطح T Df ارهآم

 024/0 382 803/2 کیفیت عملکردی

 001/0 382 756/9 کیفیت فنی

 012/0 382 561/3 کیفیت زیباشناختی

 001/0 382 277/5 کیفیت خدمات

 001/0 382 431/11 مندیرضایت

 001/0 382 867/11 تصمیمات رفتاری

 

( در 05/0توجه به سطح معناداری آزمون )کمتر از بین میانگین تمام متغیرها با  1با توجه به جدول 

 دو گروه هواداران پرسپولیس و استقلال تفاوت معناداری وجود دارد.

مندی های توصیفی کیفیت خدمات و رضایتشود، دادهمشاهده می 2در جدول  طورکههمان

در ابعاد کیفیت  است. 11/3مندی و رضایت 62/2دهد که میانگین کیفیت خدمات تماشاگران نشان می

در متغیر  است. 59/2و کیفیت زیباشناختی  88/2، کیفیت فنی 45/2خدمات میانگین کیفیت عملکردی 

توان گفت میانگین تمام متغیرهای ها میاست. با توجه به میانگین 05/3تصمیمات رفتاری میانگین 

ر است، اما مقدار میانگین است( کمت 3کیفیت خدمات از سطح متوسط )مقدار متوسط مقیاس لیکرت عدد 

 مندی و تصمیمات رفتاری در حد متوسط و رو به بالاست.رضایت

 

  



 437          با تأکید بر کیفیت زيباشناختی خدمات یفیتکفوتبال و  تصمیمات رفتاری تماشاگران مدلطراحی  

 

 

 . توصیف میانگین متغیرهای تحقیق2جدول 

 آماره میانگین انحراف استاندارد

 کیفیت عملکردی 45/2 31/0

 کیفیت فنی 88/2 42/0

 کیفیت زیباشناختی 59/2 47/0

 کیفیت خدمات 62/2 29/0

 مندیرضایت 11/3 44/0

 تصمیمات رفتاری 05/3 57/0

 

شامل کیفیت فنی، کیفیت عملکردی و کیفیت ابعاد آن نتایج تحلیل عاملی کیفیت خدمات و 

است، شاخص برازش  058/0که مقدار  RMSEAاست. با توجه به مقدار  1صورت شکل زیباشناختی به

نشان  1نتایج شکل  برای برازش مدل خوب است(. 06/0کمتر از  RMSEAمدل خوب است )مقدار 

( و از ابعاد 65/0دهد که از بین ابعاد کیفیت عملکردی، بعد عوامل محسوس بیشترین بار عاملی )می

( و از بین ابعاد 41/0( بیشتری نسبت به کیفیت بازی )56/0ها بار عاملی )کیفیت فنی، بعد عملکرد تیم

( 54/0( بیشتری نسبت به ظواهر استادیوم )67/0بعد تجارب جمعیتی بار عاملی ) کیفیت زیباشناختی

( را دارد و بار 71/0گانۀ کیفیت خدمات بعد کیفیت فنی بیشترین بار عاملی )دارد. اما در بین ابعاد سه

 های بعدی هستند.( در رده51/0( و کیفیت عملکردی )56/0عاملی کیفیت زیباشناختی )

 

 

 تحلیل عاملی مرتبۀ دوم کیفیت خدمات و ابعاد آن )مدل استانداردشده(. 1شکل 
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آورده شده است.  2در شکل  صورت مقدار استانداردشدهشده بهنتایج معادلات ساختاری مدل اصلاح

آورده شده است که در مقایسه با مقادیر مطلوب هر شاخص  3های برازش مدل هم در جدول شاخص

 ساختاری دارد. نشان از برازش خوب مدل
 

 های برازش مدل. شاخص3جدول 

 

مندی بیشترین تأثیر را روی رضایت 68/0توان گفت که کیفیت فنی با بار عاملی براساس نتایج می

ترین عامل کیفیت بازی و بازیکنان است. کیفیت معنا که برای تماشاگران مهمتماشاگران دارد. بدین

مندی تماشاگران یتدر رتبۀ دوم تأثیرگذاری ابعاد کیفیت خدمات روی رضا 61/0زیباشناختی با بار عاملی 

گانۀ کیفیت خدمات تأثیرگذار در ردة آخر ابعاد سه 54/0است و بعد کیفیت عملکردی نیز با بار عاملی 

کنندة رفتار بینیپیش 72/0مندی با بار عاملی مندی قرار دارد. در طرف دیگر نیز رضایتروی رضایت

 تماشاگران است. 

 

 شده(استانداردشدة مدل اصلاحسازی معادلات ساختاری متغیرهای تحقیق )مقادير . مدل2شکل 

آمدهدستبهمقدار  شاخص برازش  مقدار مطلوب 
Df/Chi-Square 81/1   

GFI 92/0 90/0بالاتر از    
CFI 96/0 90/0بالاتر از    

IFI 96/0 90/0بالاتر از    

NFI 92/0 90/0بالاتر از    

RMSEA 046/0 08/0کمتر از    
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 گیریبحث و نتیجه

مندی تماشاگران در تصمیمات شده و رضایتهدف مطالعۀ حاضر بررسی نقش ابعاد کیفیت خدمات درک

ست. در این ارفتاری تماشاگران برای حضور مجدد در استادیوم در بازی تیم خود و نیز وفاداری به تیم 

عملکردی ها، کیفیت پژوهش کیفیت خدمات در سه بعد کیفیت فنی شامل کیفیت بازی و عملکرد تیم

گانۀ مدل سروکوال و کیفیت زیباشناختی شامل تجارب شامل کیفیت خدمات ورزشگاه مطابق با عوامل پنج

ها نشان داد که میانگین کیفیت های توصیفی میانگینجمعیتی و طراحی داخلی ورزشگاه بود. یافته

بالاتر از هواداران استقلال ات رفتاری هواداران پرسپولیس مندی و تصمیمخدمات و ابعاد آن و نیز رضایت

ها و نتایج پرسپولیس در طول فصل و نیز در همین بازی رسد این موضوع مربوط به بازینظر میبود که به

ربوط به بعد مورد مطالعه باشد که پرسپولیس با نتیجۀ خوبی استقلال را شکست داد. البته این موضوع م

 است.  کیفیت فنی است که یکی از ابعاد کیفیت خدمات

در نتایج تحلیل عاملی نیز این موضوع تأیید شد که بعد کیفیت فنی بیشترین بار عاملی را در کیفیت 

معناست که تماشاگران در اولین هدف برای دیدن بازی با بار فنی بالا و برای خدمات دارد. این مسئله بدان

در همین زمینه نتایج تحقیق مؤید  آیند.گرفتن نتیجه توسط تیم خود در یک بازی زیبا به ورزشگاه می

( 2010( و یوشیدا و همکاران )3( )2013)تئودوراکیس و همکاران ، (34)( 2006و همکاران ) 1برادینتایج 

پی آن خرید مندی و در ها موجب رضایت. بنابراین ارتقای سطح کیفیت بازی و عملکرد تیم(17)است 

عبارتی دیگر، تماشاگران انتظار دارند در ورزشگاه بازی زیبا و فنی با عملکرد شود. بهمجدد تماشاگران می

 یادماندنی را در خاطرات خود ثبت کنند.خوب از سوی بازیکنان ببینند تا لحظات به

تماشاگران دارد، مندی دومین بعد کیفیت خدمات که بار عاملی بیشتری در کیفیت خدمات و رضایت

بر انتظار بازی خوب و باکیفیت، دوست دارند از حضور در کیفیت زیباشناختی است. تماشاگران علاوه

طور ها بهطورکه تحقیقات نشان داده است، انسانانگیزی داشته باشند. همانمحیط استادیوم تجارب خاطره

مراتب نیازهای های اخیر به سلسلهتی در سالکه نیازهای زیباشناخطوریذاتی زیبایی را دوست دارند، به

 یباسازیز و یظاهر وضعیت بهبود با که دارد وجود اطمینان این دیدگاه، این بامازلو اضافه شده است. 

 رفتار محرکزیبایی(  به اصیل )نیاز یازهاین براساس توانمی ی،هنر گوناگون یهاگونه طریق از محیط

های زیبایی توان در مورد تماشاگران نیز با اضافه کردن هرچه بیشتر جنبهرو می. ازاین(35)بود  انسانی

                                                           
1. Brady  
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برای حضور بیشتر در ورزشگاه و  محیطی و تجارب حضور در جمعیت، رفتار و احساسات تماشاگران را

 کسب درآمد بیشتر از یک طرف و نیز حمایت از تیم برای کسب نتیجۀ بهتر از طرف دیگر تحریک کرد.

( بیان کردند که ابعاد زیباشناختی محیط بازی و تجارب حضور در جمعیت موجب 2011یوشیدا و جیمز )

شود که در نهایت به رضایت تماشاگران از حضور میایجاد لذت از بازی، تفریح و سرگرمی برای تماشاگران 

(، 2013. در این زمینه نتایج این تحقیق مؤید نتایج تئودوراکیس و همکاران )(20)انجامد در استادیوم می

( ارتباط معناداری 2016اویانو و باکیرتز اوغلو )اما ( بود، 2012ناسوپولو و همکاران )آتا(، و 1395نعمتی )

مندی گزارش نکردند و نتایج تحقیقات آنها با این بین طراحی، زیبایی و دسترسی به استادیوم و رضایت

 نتایج در این زمینه ناهمسو بود.

مندی را روی رضایت 54/0املی کیفیت عملکردی سومین بعد از کیفیت خدمات است که بار ع

ها و امکانات رفاهی تماشاگران دارد. کیفیت عملکردی مربوط به عوامل ملموس مانند فضای صندلی

اویانو و باکیرتزاوغلو  موجود، پاسخگویی، دسترسی، اطمینان و امنیت است. در این زمینه تحقیقات

نژاد و (، همتی1396(، حاتمی و اکبری یزدی )2012آتاناسوپولو و همکاران )(، 1395نعمتی )، (2016)

( در بررسی عوامل کیفیت 2014( و آیکان و همکاران )2015دی کاروالیو و همکاران )(، 2015همکاران )

 مندی تماشاگران با این نتایج همسو بود.عملکردی روی رضایت

ی و تصمیمات رفتاری تماشاگران برای حضور مجدد و منداز نتایج دیگر تحقیق ارتباط بین رضایت

دهد که اگر مندی روی تصمیمات رفتاری نشان میرضایت 72/0حمایت از تیم بود که بار عاملی 

کرد برای این مندی ترک کنند، احتمال بازگشت آنها به استادیوم و هزینهتماشاگران استادیوم را با رضایت

ها توسط شده در ورزشگاه در تمام جنبهمعنا که هرچه خدمات ارائهبدینشده بسیار بالاست. خدمات درک

یابد و این رضایت سبب مندی آنها از حضور در ورزشگاه افزایش میتماشاگران بهتر درک شود، رضایت

شود که تجربیات خوبی را درک کنند و این مسئله موجب حضور مجدد آنها و تشویق دوستان و می

شود. هرچه تماشاگران از کیفیت فضای ورزشگاه، کیفیت و زیبایی ر در ورزشگاه میآشنایان برای حضو

در این  شوند.تر باشند، برای حضور بیشتر تشویق میبازی و عملکرد تیم خود در طول مسابقات راضی

( بیان کرد درک کیفیت خدمات بهتر، موجب رضایت بیشتر مشتری و خرید مجدد 2001زمینه چوی )

محمودی و  نتایج تحقیق مؤید تحقیقاتبا نتایج حاضر تحقیق همسوست. در این زمینه  شود کهمی

(، 2011(، کو و همکاران )2011کلمز و همکاران ) (،2013) ، تئودوراکیس و همکاران(1394همکاران )

(، 2012آتاناسوپولو و همکاران )(، 1395نعمتی )(، 2014) همکاران و یننگو، (2010یوشیدا و جیمز )
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با توجه به نتایج تحقیق، مدیران  ( است.2014( و آیکان و همکاران )2015ی کاروالیو و همکاران )د

توانند با تمرکز بر روی کیفیت خدمات موجبات جلب رضایت تماشاچیان و در پی آن حضور آنان در می

 ند. ورزشگاه را فراهم کنند و از این طریق منابع مالی حاصل از روز مسابقه را افزایش ده

مندی و تصمیمات توان گفت ارتباط معنادار بین کیفیت خدمات و ابعاد آن با رضایتدر نهایت می

گانۀ کیفیت خدمات شامل کیفیت عملکردی، کیفیت فنی و رفتاری به این معناست که هرچه ابعاد سه

برای حمایت از یابد و تماشاگران کیفیت زیباشناختی بیشتر باشد، تمایل برای حضور مجدد افزایش می

ها بخشی های تیم خود صرف کنند و این هزینهتیم خود حاضرند هزینۀ بیشتری را برای حضور در بازی

توانند برای جذب تماشاگر بیشتر و حمایت آنها کیفیت خدمات از درآمدهای باشگاه است. مدیران می

ها، نور و صداهای جذاب و همچنین ایجاد شور و یزیآمرنگیژه طراحی فضای استادیوم، فضای سبز، وبه

و هماهنگ و  منظمی هواداران به شکل بنددستهشوق، مدیریت تشویق هواداران، مدیریت هیجانات و 

یادماندنی را برای هواداران ایجاد کنند تا آنها در کنار بازی بهو سراسر شادی و  بخشلذتغیره یک تجربۀ 

شده در ورزشگاه از لذت کافی برخوردار شوند و با و بازیکنان و خدمات ارائه هاخوب و باکیفیت از تیم

یزی ربرنامهمندی کامل ورزشگاه را ترک کنند و از همان لحظه برای حضور در بازی بعد تیم خود رضایت

 . کنند

ها، فضاهای سبز مسیرها، پخش طراحی محیطی استادیومشود با توجه به نتایج حاضر توصیه می

ها و بازیکنان، زیبایی مسابقه از نظر فنی، تأمین امنیت ها، افزایش کیفیت تیمیزیآمرنگداهای ملایم، ص

ی مشتریان، فراهم آوردن دسترسی بهتر به اماکن و عوامل فیزیکی هاخواستههواداران، درک نیازها و 

منظور ارائۀ خدمات رکنان بههای بهداشتی، آموزش کاها و سرویسداخل ورزشگاه مانند پارکینگ، فروشگاه

و پاسخگویی به تماشاگران، ایجاد تعامل بین تماشاگران و کارکنان برای ایجاد محیطی سالم، از جمله 

ها و های کاری مدیران باشگاهیتاولواقداماتی است که با توجه به نتایج پژوهش باید در رأس وظایف و 

 ها قرار گیرد.ورزشگاه
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Abstract 
The aim of this study was to design a model of spectators’ behavioral 
intentions and service quality with an emphasis on aesthetic quality. Research 
method was descriptive-correlation and of applied type. The statistical 
population consisted of spectators of Persepolis-Esteghlal match in the second 
half season of 2015 and the sample included 384 subjects who were selected 
by Morgan Table and convenience sampling method. Data were collected 
using a questionnaire and for data analysis, descriptive and inferential 
statistics were used in SPSS16 and LISREL. Results showed a significant 
difference in perceived service quality and its dimensions (functional, 
technical and aesthetic quality) between Persepolis and Esteghlal spectators. 
Also, the results showed that most relationship of service quality dimensions 
with spectators’ satisfaction was related to technical quality (0.68), aesthetic 
quality (0.61) and functional quality (0.54). The results showed a significant 
and positive relationship between spectators’ satisfaction and behavioral 
intentions (φ=0.72). With respect to the results, it can be stated that managers 
of clubs and stadiums should pay special attention to aesthetic quality in 
stadiums in addition to technical and functional quality so that they can 
provide a memorable experience of attending stadiums for spectators and 
convince them to make decisions to attend the stadiums again and maintain 
loyalty to their team. 
 
Keywords 
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