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  سروکوالبرتر فوتبال ایران بر مبناي مدل بررسی و تحلیل کیفیت خدمات در لیگ
  

  4محمد خبیري ،3سید نصراالله سجادي ،2مهرزاد حمیدي ،1حسین اکبري یزدي       

  

دانشجوي دکتراي مدیریت ورزشی دانشگاه تهران.1
*  

  دانشیار دانشگاه تهران 2،3،4
 

  25/07/91تاریخ پذیرش:                                                                                   19/01/91تاریخ دریافت: 

  چکیده

هدف از انجام این تحقیق بررسی و تحلیل شکاف بین کیفیت مورد انتظار و کیفیت ادراك 

 ، توسط مشتریانبرتر فوتبال ایران بر مبناي مدل سروکوال شده از خدمات ارائه شده در لیگ

بود. روش انجام این تحقیق از نوع آمیخته (کمی و کیفی) بود. جامعه آماري این تحقیق 

عبارت بود از تماشاچیان، کادر فنی، بازیکنان و مدیران باشگاه هاي فعال در لیگ برتر فوتبال 

) و در نفر 36. نمونه آماري نیز در مرحله مصاحبه به صورت هدفمند (90- 91ایران در فصل 

شد که  برتر انتخابهاي لیگنفر) از تمامی ورزشگاه 470سشنامه با روش طبقه اي (مرحله پر

شد. پس از انجام مصاحبه هاي کیفی به دوصورت دادهپرسشنامه برگشت 442در نهایت 

نیاز به  85غیرساختارمند و گروه متمرکز و همچنین مطالعه اسناد و مدارك و ادبیات تحقیق، 

بندي به صورت شد که پس از تلخیص و دسته لیگ برتر شناسائی عنوان نیازهاي مشتریان

ریزي و مدیریت، اطلاع ها، برنامهبعد منابع انسانی، استادیوم 5در  آیتمی 42یک پرسشنامه 

به صورت دووجه کیفیت مورد انتظار و کیفیت  سروکوالرسانی و خدمات اضافی طبق روش 

، اسمیرنوف - کولموگروفاستنباطی (آزمونهاي  شد. نتایج آمار توصیفی وشده تهیهادراك

علامت و تحلیل واریانس فریدمن) نشان از وجود شکاف منفی و معنادار در تمامی نیازها و 

داشت، علاوه بر این انتظارات و ادراکات مشتریان نیز رتبه بندي هاي شناسائی شدهمولفه

  حوزه فوتبال ایران همخوانی داشت. شده در  شدند. نتایج این تحقیق با اکثر تحقیقات انجام

  لیگ برتر فوتبال ایران -)SERVQUALفن کیفیت خدمات ( -: کیفیت خدمات کلید واژگان

 Email:Akbarihossein@yahoo.com                                                           :مسئول  نویسنده* 
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   مقدمه

آغاز شد موجـب تغییـر نقـش ورزش در جامعـه      1980ضرورت جهانی شدن ورزش که از دهه  

هاي مختلف ایجاد نمود. در هاي درآمدزایی بسیاري را براي افراد، موسسات و رسانهشد و فرصت

 توان از اهمیت اثرات مسـتقیم و غیـر مسـتقیم ورزش و تفریحـات    عصر حاضر به هیچ وجه نمی

شدن ورزش و تفریحـات سـالم یکـی از    پوشی کرد. صنعتیسالم در توسعه جوامع مختلف چشم

) براي اولین بار از ورزش به عنـوان  1983(1رود، مولینرویدادهاي مهم قرن گذشته به شمار می

یک صنعت یاد کرد، او اشاره داشت که هر گونه فعالیـت ورزشـی کـه موجبـات افـزایش ارزش      

امروزه ورزش  ).1( شودمات ورزشی را فراهم نماید، صنعت ورزش محسوب میافزوده کالا و خد

). 2( )2003، 2شـود (کـورتزمن و زوهـار   به عنوان بزرگترین پدیده اجتماعی جهان شناخته مـی 

) در معرفـی اجـزاي صـنعت ورزش همـه محصـولات ،کالاهـا،       1994(3پیتر، فیلـدینگ و مـایلر  

). در جاي دیگر پیتـز  3( دندانرا اجزاي صنعت ورزش می خدمات، اماکن و افراد مرتبط با ورزش

) در رابطه با تعریف صنعت ورزش بـر بازارهـاي مـرتبط بـا ورزش، آمـادگی و      1996( 4و استاتلر

هاي ارائه شده در مـورد صـنعت ورزش   اند. با توجه به تمامی تعریفتفریحات سالم تاکید نموده

هاي مرتبط با تولید و بازاریابی کالاهـا و  ز فعالیتمی توان در کل صنعت ورزش را مجموعه اي ا

باشـند. صـنعت ورزش    نمود که در ارتقاي ارزش افزوده نقـش داشـته   خدمات ورزشی محسوب

دهـد و در  هاي زیادي است که مرکز ثقل تمامی آنها را محصول ورزشی تشکیل میداراي بخش

  . )4( گیردکنندگان، تماشاگران و سایر افراد قرار میخدمت شرکت

-ر دهه اخیر مورد توجه قـرار گرفتـه  مدیریت خدمت از جمله مباحث نوین مدیریت است که د 

آید، آنهـا راه هـاي گونـاگونی را بـراي تجدیـد      است. همچنان که رقابت بین موسسات پدید می

کننـد تـا بتواننـد    هایی اعمـال مـی  دهند و نوآوريهاي شان مورد بررسی قرار میحیات سازمان

تریان خود را جذب کنند. ارائه خدمات با کیفیت شاید از مهمترین عناصري باشد که موجب مش

هـا درك نیازهـا و   ). در شرایط رقابتی موجود، رسالت واقعی سـازمان 5( شودرضایت مشتري می

باشد. برتـري  داشته هاي مشتریان و ارائه راهکارهایی است که رضایت مشتریان را در پیخواسته

ر فقط با تامین رضایت مشتري، ابداع و نوآوري و ارائه کیفیت و خـدمات برتـر بـه دسـت     در بازا

                                                
1.Mulin 
2.Kurtzman & Zohar 
3.Peter, Fielding &Miler 
4.Peetz & stattler 
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، رضایت مشتري را به عنوان احساس یا نگرش یـک مشـتري   )2002(1). جمال و ناصر6آید (می

  ).7( کنندنسبت به یک محصول یا خدمت بعد از استفاده از آن تعریف می

دهنـدگان  تر می باشند و به عنوان جزو لاینفک خـدمات اینکه خدمات نسبت به کالاها ناملموس

تـر  شده نسبت به کالاها مشکلآیند، باعث شده تا ارزیابی مشتریان از خدمات ارائهبه حساب می

گیري کیفیت خدمات خود نیازمنـد  ها جهت اندازه). بنابراین سازمان8( )2006، 2(زیتهامل باشد

رسـانده و  ئی دستگاه ارزیابی کیفیت خدمات را به اثباتاي هستند که تواناهاي تعریف شدهمدل

 )1382گیري سطح رضایتمندي مشتریان ارائه نمایند (الوانی، ریاحی،معیار مناسبی جهت اندازه

یـا حـق بـا     "اول مشـتري "بایست با پیشه نمودن شعار ) و مدیران سازمانهاي ورزشی نیز می8(

بـیش از انتظـارات افـراد ذینفـع خـود ارائـه       مشتري است خدمات خویش را در تمامی سـطوح  

هـاي ورزشـی شـده و باعـث اقبـال      به گونه اي که این نگرش جزئی از فرهنگ سـازمان  ،نمایند

  ).9بیشتر مردم به ورزش شود (

اسـت و بـه عنـوان یکـی از     گرفتـه سیاري از محققان مورد بررسی قرارکیفیت خدمات از سوي ب

؛ بـرادي و  20013شـود (اکینسـی،   ی ورزشی محسوب مـی مهمترین موضوعات در حیطه بازاریاب

دلیل مهـم بـراي ایـن اهمیـت      3) 2002 6کاراتپ و یاواس  ؛2005 5باباکیوس ؛2001 4کرونین

  عبارتند از :

 کند .به عنوان معیاري براي کالیبره کردن و رفع خطاهاي عملکردي مدیریت عمل می. 1

 با تعیین جایگاه سازمان ارتباط دارد ..2

 ها می باشد .کننده متغیرهاي رفتاري مشتریان مانند وفاداري آنیکی از عناصر تعیین.3

در دهه گذشته تحقیقات زیادي اهمیت این بخش را در بازاریـابی و مـدیریت خـدمات ورزشـی     

 9شـانک و چـلادوراي    ؛2004 8؛ کـو و پاسـتور  2006 7اند (تسیو تراس و تسیو تراسنشان داده

گیـري  بازاریابی و مدیریتی، بیشترین معیارهاي مورد استفاده بـراي انـدازه  ). در تحقیقات 2008

  اند.اي لیکرت بودهگزینه 7و  5کیفیت خدمات معیارهاي 

                                                
1.Jamal & Naser 
2.Zeithhamel 
3.Ekinci 
4.Brady &Cronin 
5.Babakus 
6.Karatepe, Yavase 
7.Tsiotras 
8.Ko &Pastore 
9.Shonk& Chelladurai 
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-تاکیـد  2008در کارهاي اخیر خود در سال 1طور که کو، دیورانت و مانگیانتینیدر ضمن همان

اي ت ورزش مانند ورزش حرفههاي متنوعی از صنعمطالعات کیفیت خدمات در بخش، کرده اند

، 3هاي تناسب جسمانی (پاپـادیمیتریو و کـارترولیوتیس  )؛ برنامه2001 2؛ کلی و تورلی2005(کو

 )1989 4؛کرومپتـون و مـک کـی   2004) و خدمات تفریحی و اوقات فراغت (کو و پاستور 2000

و ادراك مشـتریان از  شناسایی ابعاد کیفیت با توجـه بـه ارزیـابی    . این تحقیقات براندانجام شده

 . ) 2( اندداشتهشده، تاکیدخدمات ارائه

گیـري  دهد که چندین مدل انـدازه اي اجمالی در ادبیات اوقات فراغت و ورزش نشان میمطالعه

هـا از مـدل   اسـت. تقریبـا تمـامی ایـن مـدل     کیفیت خدمات تاکنون در این زمینه منتشر شـده 

-که از آن جمله میاند ) به عنوان مبنا استفاده کرده1988، 6(پاراسورامان و همکاران 5سروکوال

)، مـدل  1990؛ مک کی و کرومپتـون، 1991(کرامپتون و همکاران، 7هاي رِکوالتوان به مدلمی

(مرکـز مـدیریت تفریحـات و     CERMCSQ، مـدل  8کیواسک (تعالی کیفیت در مراکز ورزشـی) 

 ـ  SQFSمـدل   9کیفیت خدمات مشـتریان)،  -محیط زیست راي کیفیـت در خـدمات   (معیـاري ب

11مـدل   ،10تناسب اندام)
SQAS       12(معیـار ارزیـابی کیفیـت خـدمات و مـدل

SSQRS   معیـار )

  کیفیت خدمات ورزش و تفریحات) اشاره کرد. 

-مدل ارائه شده 3در ضمن براي سنجش کیفیت خدمات از دید تماشاچیان ورزشی نیز تاکنون 

 است:

 13 تیم کوال مدل .1

 )   2001(  یو تورل یکل یاملع 9خدمات  تیفیمدل ک. 2

                                                
1.KO, Durant &Mangiantini 
2.Kelly &Turley 
3.Papadimitriou & Karteroliotis 
4.Crompton& Mackay 
5.SERVQUAL: Service Quality 
6.Parasuraman et al 
7.The REQUAL Model 
8.QUESC ( Quality Excellence of Sport Centers) 
9.Center of Environment and Recreation Management- Customer Service Quality 
10.Scale of Quality in Fitness Services 
11.Service Quality Assessment Scale 
12.Scale of Service Quality for Recreation and Sport 
13.TEAMQUAL 
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 ونـان یدر  يبسکتبال حرفـه ا  طهی) در ح2001و همکاران ( سیمدل توسط تئودوراک نیسوم. 3

بعـد شـواهد فیزیکـی و     5آیـتم در   22کـه داراي  1اسـپورت سـرو  مـدل   . آنها ازه استارائه شد

 .)10( اندملموس، پاسخگویی، دسترسی، امنیت و اعتبار است، استفاده کرده

 ازو  اسـت  خـدمت  کیفیـت  مفهـوم  به و عبارتی لاتین مخفف )،سروکوال( کیفیت خدماتفن 

 پاراسارامون،توسط  1985 سال در که بوده خدمات کیفیت گیريهانداز هايشور مشهورترین

 کـه  کرد شناسایی خدمات، براي را بعد ده ابتدا، روش در است. اینشدهطراحی ملهازیت و بري

 د.ش بندي طبقه خاصی ظرافت با بعد 5 در بعد ده  .شدتبدیل بعد پنج به بعدي هايبا پالایش

 آنها که بود خدماتی و هاي مشتریانخواسته بین موجود شکاف گیري اندازه مبنی بر آنها روش

 :آیدمی پیش حالت سه شکاف این در بررسی د.کننمی درك واقعا

 .است عالی کیفیت صورت این در است، بیشتر او انتظارهاي از مشتري هايادراك

 .است خوب کیفیت صورت این در اوست، انتظارهاي حد در مشتري هايادراك

 ایـن  در سـازد، نمـی  بـرآورده  را هـاي او  انتظار یا است، ترپائین انتظارها از مشتري هايادراك

  .است ضعیف کیفیت صورت

 آوريگرد ابزار .)11( هاستسنجش نگرش و پرسشنامه طرح خدمات، فن کیفیت اساس و پایه

 و هـر  ستات اادراک و اتانتظار پرسشنامه دو شامل که پرسشنامه بوده، روش این در اطلاعات

، 2موارد ملمـوس  بعد اصلی این مدل عبارتند از : 5. هستند عامل 22 و بعد 5 برگیرندة در کدام

 عوامـل  کـه  ،لازم اسـت  یـادآوري  این). 12( 6و همدلی 5، اطمینان4، پاسخگوئی3قابلیت اعتماد

 و شوداستفاده می خدماتی واحدهاي عموم در و استطراحی شده استاندارد شکل به سروکوال

 شـرایط  بـه  توجـه  بـا  را هاآیتم این باید ابتدا خدماتی خاص، محیط یک در استفاده منظور به

  ).13( کرداستفاده سپس و سازيبومی محیط بررسی،

اراي تولیداتی است اما تولید اصلی صنعت فوتبال همان صنعت فوتبال نیز همانند دیگر صنایع د

زاري گ ـارائه بازي یا مسابقه است. لیگ هاي حرفه اي معتبر در سرتاسر جهـان فقـط وظیفـه بر   

هاي هنگفتی هسـتند کـه   مسابقات فوتبال را بر عهده ندارند بلکه هر کدام از آنها داراي سرمایه

هـاي  هـا، سـازمان  تشکیلات مرتبط با خود اعم از باشـگاه میلیونها و بعضا میلیاردها دلار در بین 

  ) .3( کنندها رد و بدل میلیگ و فدراسیون

                                                
1.SPORTSERV 
2.Tangibles 
3.Reliability 
4.Responsiveness 
5.Assurance 
6.Empathy 
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توان گفت که فوتبال دو وجه ورزشی و صـنعتی دارد. از یـک سـو بایـد فوتبـال را      به اجمال می

چنان سامان داد که به عنوان یک ورزش حرفه اي رواج یابد و از سوي دیگـر فوتبـال بـه مثابـه     

و لازم است بین ایـن   هاي دیگر داراي منطق و ساختار اقتصادي استیک صنعت همانند صنعت

هـاي بهتـري را اتخـاذ    هـا بایـد اسـتراتژي   ها و تیم). بنابراین لیگ14( دو وجه تعادل برقرارکرد

باشند و از کاهش حضور آنها جلوگیري نمایند تا بتوانند ارتباط بهتري را با مشتریان خود داشته

 ) .15( کرده و به دنبال افزایش هر چه بیشتر مشتریان باشند

دو مطالعه تاثیر کیفیت خـدمات را روي تمـایلات رفتـاري تماشـاچیان ورزشـی سـنجیده انـد.        

) از مدل سازي معادلات سـاختاري بـراي بررسـی تـأثیرات کیفیـت      2000( 1کرونین و همکاران

رفتـاري خریـداران اسـتفاده کردنـد. آنهـا      خدمات، رضایتمندي مشتریان و ارزش روي تمایلات 

دریافتند که کیفیت، رضایتمندي و ارزش هم تاثیرات مستقیم و هم غیرمستقیم روي تمـایلات  

  .  )10( رفتاري تماشاچیان دارند

دریافتنـد کـه    ،)؛ که از همـین تکنیـک اسـتفاده کردنـد    2002( 2در مقابل هاي تاور و همکاران

روي تمـایلات رفتـاري از طریـق ارزش ادراك شـده دارد. بـه       کیفیت خدمات تأثیر غیرمستقیم

) کـه بـر   1996، 4بلادگـت ؛ واکفیلد و 2000، 3اند (هیل و گرینمطالعات دیگري هم بوده ،علاوه

اند و ارتباط آنرا با تمایلات رفتـاري تماشـاچیان   هاي فیزیکی کیفیت خدمات تأکید داشتهجنبه

بنی بر ارتباط بین کیفیت محیط فیزیکی و تمایلات رفتـاري  آنها تماماً مستنداتی م اند.سنجیده

  .)10( اندداده را ارائه

را در خدمات تفریحی به کار بردنـد. آنهـا بـر     سروکوالمدل  1990کی و کرامپتون در سال مک

-آیتم مربوط به کیفیت خدمات که انتظـارات و ادراکـات مشـتریان را مـی     25مبناي این مدل 

  . )16( دسنجید، طراحی کردن

هاي اسـکی در مراکـز   )، در تحقیقی رضایتمندي اعضاء را از کیفیت خدمات برنامه1999( 5هان

عامـل در ایـن    5دادند و به ایـن نتیجـه رسـیدند کـه     قرار ورزشی خصوصی سئول مورد بررسی

  است : خصوص تأثیرگذار

  امکانات -5هزینه          - 4روابط عمومی        -3عملکرد کارکنان         -2ها      برنامه -1

                                                
1.Cronin et al 
2.Hightower et al 
3.Hill & Green 
4.Wakefield & Blodgett 
5.Han 
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اي،  باعث می شود کـه نیازمنـدي   فقدان توانایی در کنترل محصول اصلی در ورزش هاي حرفه

  .بیشتري نسبت به خدمات با کیفیت احساس شود 

در مورد تماشاچیان عواملی چون دسترسی به استادیوم، پارکینگ، زیبائی تجهیزات و تمیـزي و  

ها، طراحی زیبـاي اسـتادیوم، تقسـیم فضـاها،     مایشگر، راحتی صندلیپاکیزگی، کیفیت تابلوي ن

اي و کنتـرل هـواداران در درك آنهـا    توزیع مناسب جمعیت، تابلوهاي راهنمـا، خـدمات تغذیـه   

  .)16( )1،1996نسبت به کیفیت فضاي ورزشی تأثیرگذار است (واکفیلد و همکاران

 خـدمات  کیفیت«عنوان  تحقیقی با اند،دهاز جمله تحقیقات دیگري که از این مدل استفاده کر

 »سـروکوال  مـدل  از اسـتفاده  بـا  سامان) بانک پژوهشی مطالعه( خصوصی بانکداري صنعت در

 سامان بانک توسط شده ارائه خدمات، کیفیت آیا ):1( سوالات به پاسخ یافتن صدد دراست که 

 بـانکی  خـدمات  امر کیفیـت  بر گذار تاثیر عوامل): 17؟ (است مطلوبی حد در مشتریان نظر از

 تحقیـق  تـایج . ناسـت برآمـده  است، چگونه عوامل این تقدم و ترتیب و اولویت بندي و کدامند

 در بانک سوي از آنها به شده ارائه و خدمات مشتریان انتظار مورد خدمات بین که دادند نشان

 از پـس  و ملموس ردموا بعد در مورد شکاف این میزان  .دارد وجود شکاف گانهجپن ابعاد کلیه

 تقریبـاً  نتـایج  بـا  و همدلی اعتبار ابعاد دو این از عد. باست کمتر ابعاد بقیه از اطمینان بعد آن

 تـرین عمیـق  پنج بعد بین در پاسخگویی بعد نهایت در و دارند تري عمیق هاي شکاف مشابه،

 پـنج  دمات همانخ کیفیت بر تاثیرگذار عوامل تحقیق این در همچنین باشد.می دارا را شکاف

 کـه توسـط   مدنـد آدستبه )اعتماد قابلیت و پاسخگویی همدلی، اطمینان، ملموس، موارد( بعد

 )1386 کرمـی، ( بودنـد  شـده  شناسایی خدمات کیفیت ابعاد به عنوان همکارانش و پاراسورامان

)18(.  

دمات در بعد اصلی مرتبط با کیفیـت خ ـ  9) با انجام یک تحلیل اکتشافی، 2001لی و تورلی (ری

  اند :رویدادهاي ورزشی را اینگونه شناسائی کرده

 .6راحتـی هـواداران     . 5 2امتیـازات انحصـاري   .4دسترسی بـه امـاکن     .3قیمت  .2.کارکنان 1

  )19( استعمال دخانیات .9 آسودگی و تسهیلات .8  یشزمان نما .7تجربیات بازي 

عنوان تحقیقـی   فدراسیون کاراته مصرکاربرد تکنیک شکاف در اندازه گیري کیفیت خدمات در 

ایـن تحقیـق بـا هـدف انـدازه گیـري        اند. انجام داده 2010در سال  3است که سمیرا و التاناهی

شکاف بین کیفیت مورد انتظار و کیفیت ادراك شده خدمات ارائـه شـده در فدراسـیون کاراتـه     

                                                
1.Wakefield  et al 
2.Concessions 
3.Khalil Samira, Eltanahi 
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نـوان نمونـه بـه صـورت     نفـر بـه ع   147مصر، از سوي مشتریان اجرا شد. در انجام این تحقیـق  

بنـدي شـدند. ذینفعـان عبـارت     تصادفی انتخاب شدند و در دو دسته مدیران و ذینفعان تقسـیم 

 SERVQUALگیـري کیفیـت خـدمات از مـدل     بودند از داوران، مربیان و بازیکنان. براي اندازه

تعدیل  هاي آن حذف، اضافه و یاشد و بر اساس ماهیت خدمات مورد بررسی بعضی آیتماستفاده

دهنـده شـکاف منفـی بـین انتظـارات      نتایج نشـان  سؤال بود. 52شدند. پرسشنامه نهایی حاوي 

ذینفعان از سطح کیفیت خدمات و ادارکات مدیران از این انتظارات بود که ایـن موضـوع ضـعف    

  . )20( سازدهاي ذینفعان، آشکار میمدیران فدراسیون را در شناسائی نیازها و خواسته

) در تحقیقی با عنوان بررسی میزان رضایتمندي تماشاچیان لیگ برتـر فوتبـال   1389بختیاري (

به این نتیجه رسید که میزان رضایتمندي تماشاچیان از ارائه خـدمات   ،از ارائه خدمات گوناگون

در نوسـان اسـت کـه نشـانگر سـطح       47تا  21در ورزشگاه آزادي در بازه صفر تا صد، در حدود 

تـا   22پاسخگویان است. همچنین میزان رضایتمندي در حوزه مدیریت ( ضعیف رضایت از طرف

) در نوسان است. بنابراین می توان گفـت کـه میـزان رضـایت     49تا  19)، در حوزه فیزیکی (48

  .  )8( تماشاچیان از ارائه خدمات در ورزشگاه آزادي در حد ضعیف ارزیابی شده است

کننـدگان و ارتبـاط آن بـا    شده شـرکت ادراك ) در تحقیقی به بررسی کیفیت2008چوي لوي (

هـاي آبـی و   هاي ورزشی رشتهرضایتمندي و سطح وفاداري مصرف کنندگان خدمات در باشگاه

است. نتایج تحقیقات از رابطه علـت و معلـولی معنـاداري    هاي ورزشی در تایوان پرداختهسازمان

کیفیت نتیجه، محـیط فیزیکـی و    بین انواع کیفیت خدمات مانند کیفیت برنامه، کیفیت تعامل،

رضایت کلی مشتري خبر داد. بنابراین براي ارائه خدماتی که مشتري به عنـوان نیازهـاي عـالی    

لازم است ارائه دهندگان خدمات از انتظـارات مشـتریان خـود آگـاهی داشـته       ،خود درك نماید

از جهات تحت تـاثیر  باشند. بر اساس این نتیجه، کیفیت خدمات ، رضایت مشتري را از بسیاري 

  .  )8( دهدمیقرار

تاثیر کیفیت خدمات بر رضایت مشـتري و توجـه   «در رساله دکتراي خود  2001سال  چوي در

به این نتیجه رسـید کـه درك   » به خرید مجدد در باشگاه هاي آمادگی جسمانی در کره جنوبی

همچنـین دیگـر    کیفیت خدمات موثرترین عامل پیشگو بر رضایت مشتري و خرید مجدد است.

عوامل مهم در خرید مجدد شامل تعامل بین افراد و درك کیفیت خدمات است. نتـایج تحقیـق   

؛ 2001نشان دادند که بین رضایت مشتري و خرید مجدد ارتباط معنـاداري وجـود دارد (چـوي،   

  . )8( )1386گوهر رستمی 

سنجش کیفیـت خـدمات   به  اسپورت سرو) در تحقیقی با استفاده از معیار 2008تئودوراکیس (

هاي تحقیق وي نشان دادند که ابعاد قابلیت اعتماد است. یافتهاي یونان پرداختهدر فوتبال حرفه
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کـه ابعـاد    و کارکنان ارتباط ضعیف ولی معناداري با تمایـل بـه خریـد مجـدد دارنـد، در حـالی      

در واریـانس   مقـدار متوسـط و معنـاداري را    ،هاي ظاهري؛ پاسـخگویی و قابلیـت اعتمـاد   یویژگ

  ارتباطات کلامی 

بر اساس نتایج تحقیقات، تماشاگرانی که به لحاظ کیفیت خدمات، رضـایتمندي لازم را کسـب    

نکرده باشند، ارتباط مناسبی با مکان ورزشی و تیم مورد نظرشان برقـرار نمـی کننـد و ایـن بـه      

بازاریابی و درآمـدزائی  لحاظ بهاي حق صدور مجوز تیم ها و اماکن ورزشی و اجراي برنامه هاي 

  ).21( براي بازاریابان مهم است

میزان توجه و استقبال از تماشاي رویدادهاي ورزشی با توجه به کیفیـت خـدماتی کـه در ایـن      

مسابقات به تماشاگران ارائه می شود، تعیین می شود. هـر چقـدر بهـاي بیشـتري بـراي بلیـت       

از سطح خدمات براي مشتریان ایجاد مـی   مطالبه شود، در ذهن مصرف کنندگان توقع بیشتري

). از آنجا که محصول اصلی لیگ برتر فوتبال ایران، مسابقات اسـت و اهمیـت خـدمات    22(د شو

ارائه شده در رضایتمندي مشتریان نقش بسیار مهمی دارد لـذا توجـه بـه مـدیریت خـدمات در      

 لیگ برتر ضرورت بسیاري دارد .

یازهاي مشتریان و دسته بنـدي آنهـا، بـه اولویـت بنـدي      در این تحقیق محقق ضمن شناسائی ن

انتظارات مشتریان، رتبه بندي کیفیت ادراك شده توسط مشتریان در مورد هر کدام از مولفه ها 

 و نیازها و همچنین شناسائی شکاف موجود بـین کیفیـت مـورد انتظـار و کیفیـت ادارك شـده      

  توسط مشتریان پرداخته است .

  

    پژوهش روش

و از لحاظ روش تحقیق در زمره تحقیقات توصیفی  يکاربرد قاتقیاز نوع تح قیتحق نیا  

- از روش یبیکه ترک 1ختهیاز روش آم ي تحقیقداده ها يو به منظور گردآور شودمحسوب می

  ابزار مورد استفاده در این تحقیق عبارت بود از : است.شدهاستفاده ،است یفیو ک یکم يها

اي و همچنین مطالعه و انی نظري، پیشینه تحقیق، جستجوي کتابخانهمطالعه مب :مشاهده. 1

 هاي گروهی ورزشیمشاهده منابع اطلاعاتی مکتوب و الکترونیکی و رسانه

  هاي عمیق و غیر ساختارمند هاي متمرکز و مصاحبهمصاحبه با گروه ،به دو شکل مصاحبه:.2

الذکر، پرسشنامه وش هاي فوقبه ر هاي مشتریانپس از جمع آوري نیازپرسشنامه: .3

شد. این پرسشنامه طی مراحل مختلف با طراحی سروکوالمقدماتی تحقیق بر مبناي مدل 

                                                
1. Mix Method 
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PqZNd

NPqZ
n

22

2

)1( 


هائی که امکان خلاصه نظرسنجی از صاحبنظران و تیم تحقیق مورد بازبینی قرارگرفت و گویه

بندي به عاصلاح شدند. همچنین در جم ،شدن یا حذف (در صورت تکرار یا تشابه) را داشتند

در بخش عمومی و ورزشی  عمل آمده بر اساس تحقیقات مختلفی که در حیطه کیفیت خدمات

-گروه اصلی (منابع انسانی، استادیوم ها، برنامه 5هاي مشتریان در بود در نهایت نیازانجام شده

 . بندي شدندریزي و مدیریت، اطلاع رسانی و خدمات اضافی) گروه

  شد:پایائی و روائی ابزار تحقیق از روش هاي زیر استفادهجهت ارزیابی  در نهایت

  د شد. ییمحاسبه و تأ )89/0استفاده از روش آلفاي کرونباخ ( پایائی پرسشنامه با  الف:

بدین منظور پس از تدوین چارچوب اولیه پرسشنامه جهت ارزیابی آن از  روایی محتوا::  ب

س نظرات ایشان و با مشورت شوراي تحقیق، نفر از خبرگان استفاده شد بر اسا 15دیدگاه 

  روائی ابزار تحقیق مورد تایید قرار گرفت.

هاي جامعه آماري این تحقیق را کلیه تماشاچیان، بازیکنان، اعضاي کادر فنی و مدیران باشگاه

هاي . نمونهدادندمیتشکیل  1390-91اي فوتبال کشور در فصل ورزشی حاضر در لیگ حرفه

راهبردي تحقیق و به صورت هدفمند ه مصاحبه، با استفاده از نظرات تیمتحقیق در مرحل

 22بازیکن و  6سرمربی،  3مدیر عامل باشگاه،  5در این مرحله از تحقیق با . انتخاب شدند

گیري تصادفی در بخش کمی تحقیق (توزیع پرسشنامه)، از روش نمونه تماشاچی، مصاحبه شد.

نه آماري تحقیق با استفاده از فرمول تعیین حجم نمونه کوکران شد .تعداد نموطبقه اي استفاده

  شد .و با توجه به جامعه آماري محاسبه

=  P =q ،0,05= 5/0، درصد 95نمره استاندارد در سطح اطمینان  ،Z= 96/1 فرمول در اینکه 

d ،N  برابر با حجم جامعه وn  .برابر با حجم نمونه آماري است  
  

  

 
  

ها در مورد میانگین تعداد تماشاچیان در از سازمان لیگ برتر و مدیران ورزشگاهشده آمار گرفته

) به این 1390 – 91هاي مختلف ایران در نیم فصل اول یازدهمین دوره لیگ برتر (ورزشگاه

هزار نفر،  2هزار نفر، اکباتان تهران  8هزار نفر، تختی اهواز  35شرح بود : یادگار امام تبریز 

هزار نفر، شهید باهنر  28هزار نفر، آزادي تهران  10هزار نفر، تختی انزلی  5قم  یادگار امام

 2هزار نفر، انقلاب کرج  10نفر، فولاد شهر اصفهان  2500هزار نفر، حافظیه شیراز  4کرمان 

 11شهید بهشتی بوشهر  هزار نفر، 9هزار نفر، تختی آبادان  8هزار نفر، شهید عضدي رشت 
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-نفر می 137,000نفر به طور تقریبی جامعه آماري  2500دستگردي تهران هزار نفر و شهید 

  باشد.

نفر تماشاچی ورزشی به عنوان  383نفري، تعداد  137000طبق فرمول و براي جامعه آماري 

گیري منظور کاستن احتمال خطاي نمونه بهحجم نمونه آماري کفایت می کرد. البته محقق 

پرسشنامه  442داد که از این تعداد نفر افزایش  470به  را الذکرقشده از فرمول فوتعداد برآورد

هاي مربوط به مدیران و لازم به ذکراست پرسشنامهشد. تکمیل شده و به محقق عودت داده

نفر اعضاي کادر فنی) توزیع شد که در  36مدیر و  18کادر فنی بین تمامی جامعه آماري (

  شد . دادهسشنامه از سوي کادر فنی عودتپر 19پرسشنامه از مدیران و  7نهایت 

 
  هاي زیر استفاده شد:هاي آماري از آزمونجهت تجزیه و تحلیل داده

ها، انحراف معیارها، جداول و نمودارها با استفاده ها، میانگینفراوانی: استفاده از آمار توصیفی .1

 . SPSS 17و   EXCELL 2007از نرم افزارهاي 

 استنباطی:  استفاده از آمار .2

شدن نحوه توزیع امتیازات پرسشنامه ): جهت مشخصK-Sاسمیرنوف ( - الف: آزمون کولموگروف

  ها)(نرمال یا غیرنرمال بودن توزیع داده

هاي پرسشنامه ( مقایسه کیفیت مورد انتظار : جهت تحلیل شکاف بین گویه1ب: آزمون علامت 

  هادن توزیع دادهبا توجه به غیر نرمال بو -و کیفیت ادراك شده)

  بندي نیازهاي مشتریانج : آزمون تحلیل واریانس فریدمن : جهت اولویت

  د : آزمون آلفاي کرونباخ : جهت تأئید پایائی ابزار
  

  نتایج 

  الف: یافته هاي توصیفی

 30تا  21%) در رده سنی 47,05بر اساس نتایج تحقیق درصد بیشتري از نمونه آماري (

در ضمن بیشترین گروه تماشاچیان از نظر تحصیلات داراي مدرك  اند.سال قرار داشته

  ) .2و  1اند (جداول شماره تر از آن بودهدیپلم یا پائین
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
1.Sign Test 
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  بر مبناي سن آماري تحقیقنمونه راکندگی پ -1جدول 

  فراوانی درصدي تجمعی  فراوانی درصدي  فراوانی  رده سنی

  100  94/2  13  سال 50بالاي 

  05/97  37/8  37  سال 50-41

  68/88  65/17  78  سال 40-31

  03/71  05/47  208  سال 30-21

  98/23  98/23  106  سال 20زیر 

    100  442  مجموع
  

  پراکندگی نمونه آماري با توجه به سطح تحصیلات -2جدول 

  فراوانی درصدي تجمعی  فراوانی درصدي  فراوانی  سطح تحصیلات

  100  36/1  6  دکترا

  63/98  99/11  53  کارشناسی ارشد

  64/86  00/19  84  کارشناسی

  64/67  88/5  26  کاردانی

  76/61  76/61  273  دیپلم و پائینتر

    100  442  مجموع

  

 300بیشترین تعداد نمونه از لحاظ سطح درآمد بین  ملاحظه می شود 3همانطور که در جدول 

عداد حضور در ورزشگاه % ) و از نظر ت67/31اند ( حدود هزار تومان در ماه درآمد داشته 499تا 

شوند اکثر تماشاچیان جزو تماشاچیان گهگاهی محسوب می 1390-91در نیم فصل اول 

  ) .4(جدول 

  پراکندگی نمونه آماري بر اساس سطح درآمد ماهیانه  -3جدول 
  فراوانی درصدي تجمعی  فراوانی درصدي  فراوانی  میزان درآمد

  100  32/30  134  هزار تومان 300کمتر از 

  68/69  67/31  140  هزار 499تا  300ن بی

  01/38  68/19  87  هزار 699تا  500بین 

  33/18  35/13  59  هزار 899تا  700بین 

  98/4  98/4  22  هزار تومان 900بالاتر از 

    100  442  مجموع

  

  1390-91پراکندگی نمونه آماري بر اساس تعداد حضور در ورزشگاه در نیم فصل اول  -4جدول 

  فراوانی درصدي تجمعی  فراوانی درصدي  فراوانی  میزان حضور 

  100  63/48  207  مسابقه 3الی  1

  61/53  50/28  126  مسابقه 6الی  4

  11/25  11/25  111  مسابقه 6بیش از 

    100  442  مجموع
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در مرحله اول تحقیق و پس از انجام مصاحبه با نمونه آماري تحقیق و همچنین بر اساس 

نیاز به عنوان  85ندات و مطالب موجود در این خصوص، تعداد مطالعه مبانی نظري و مست

با نیازهاي مشتریان لیگ برتر فوتبال ایران شناسائی شدند. لازم به ذکر است که در این مرحله 

لیست  5شد.در جدول  تماشاچی، مصاحبه 22بازیکن و  6سرمربی،  3مدیر عامل باشگاه،  5

  است .شده ردهنیازهاي شناسائی شده در این مرحله آو
  

  لیست مقدماتی نیازهاي مشتریان لیگ برتر -5جدول 

  نیازهاي مقدماتی  ردیف  نیازهاي مقدماتی  ردیف

  بهبود کیفیت وب سایت سازمان لیگ  44  آشنایی کارکنان با قوانین و مقررات اداري لیگ برتر  1

2  
ارتقاء سلامت کاري کارکنان لیگ ( عدم کم کاري، 

  بی صداقتی در کار)تبانی، جانبداري و 
  مدیریت مناسب جمعیت در استادیوم ها  45

  وجود تبلیغات کافی در شهرها  46  بهبود نگرش کارکنان نسبت به شغل و سازمان  3

  امکان حضور به همراه خانواده  47  ارتقاء وجدان کاري در سازمان لیگ  4

  نعضویت در کانون هوادارا  48  تدارك کلاسهاي آموزشی براي کارکنان  5

  سیستم مناسب بلیت فروشی  49  افزایش کیفیت برگزاري مسابقات  6

  بهبود کیفیت باجه هاي بلیت فروشی  50  مناسب بودن قیمت بلیت  7

  توسعه ظرفیت ورزشگاه ها  51  بهبود کیفیت ظاهري استادیومها  8

  ساماندهی  خرده فروشیها  52  پوشش ظاهري مناسب کارکنان  9

  وجود بازیکنان چهره و محبوب در مسابقات  53  ا مشتریاننحوه برخورد کارکنان ب  10

  راحتی در خروج از ورزشگاه  54  تدارك خدمات به موقع از سوي سازمان به باشگاهها  11

  55  پایبندي به  تعهدات از طرف سازمان  12
کنترل نامحسوس تماشاگران هنگام ورود و 

  خروج از ورزشگاه

  شفافیت قوانین و مقررات  56  ین و برنامه هااطلاع رسانی مناسب در خصوص قوان  13

  روشنائی مناسب ورزشگاه  57  برنامه ریزي مناسب تقویم لیگ  14

  داشتن نمازخانه در ورزشگاه ها  58  پیش بینی برنامه هاي مناسب روز مسابقه  15

  کیفیت تابلوي نمایشگر ورزشگاه  59  هماهنگی در مورد حمل و نقل مناسب تماشاگران  16

  راهروهاي رفت و آمد مناسب  60  ود پاکیزگی و بهداشت استادیومهابهب  17

  جایگاه ویژه خبرنگاران  61  تامین امنیت ورزشگاه  18

 VIPبهبو امکانات رفاهی   62  برخورد مناسب نیروهاي امنیتی  19

  راحتی صندلی هاي ورزشگاه  63  آمادگی براي موارد اورژانسی  20

  امکانات مناسب کنترل دوپینگ  64  اطلاع رسانی مناسب در استادیوم  21

  شفافیت قوانین انضباطی و دستورالعملها  65  تعداد سرویس هاي بهداشتی  22

  نظارت بر روابط بین مربیان و بازیکنان  66  تدارك امکاناتی براي سرگرمی کودکان  23

  67  اطلاع رسانی در پایانه هاي ورودي شهر  24
بودن اعضاي هیات مدیره باشگاه ها و  انتخابی

  تاثیر هواداران در انتخابات

  ارزیابی منظم عملکرد مربیان و اعضاي کادر فنی  68  راحتی دسترسی به مواد غذایی و آشامیدنی  25

  سهم بیشتر باشگاه ها از حق پخش تلویزیونی  69  بهبود کیفیت و تنوع مواد غذایی و آشامیدنی  26
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  70  اي مواد غذایی و آشامیدنیمناسب بودن به  27
حمایت از باشگاه ها در ساخت استادیومهاي 

  مسابقه و تمرین

  رعایت عدالت و بیطرفی در مورد باشگاه ها  71  امکان گرفتن امضاء از بازیکنان  28

29  
حفظ شئونات اخلاقی و پرهیز از خشونت و الفاظ 

  رکیک
  نظارت بیشتر بر کار داوران  72

  پاکیزگی و راحتی رختکن ها  73  و علائم راهنما در استادیومهاوجود تابلوها   30

  امنیت رختکن ها  74  مشخص بودن جایگاهها، راهروها و صندلی ها  31

  راحتی نیمکت هاي کادر فنی و بازیکنان ذخیره  75  برقراري امنیت در وسایل نقلیه عمومی  32

33  
اطلاع رسانی مناسب در خصوص زمانهاي تردد وسایل 

  عمومی نقلیه
76  

سیستم جامع نظارت و کنترل بر تمامی فعالیت 

  ها

  وجود دروازه اضافی در استادیوم ها  77  وجود فضاي پارکینگ کافی در اطراف استادیومها  34

35  
وجود امکانات اقامتی مناسب براي بازي هاي خارج از 

  خانه براي تماشاگران
  سیستم برق اضطراري در استادیوم ها  78

  برگزاري بازي ها در  شنبه ها و روزهاي تعطیل  79  لیت فروشی اینترنتیسیستم ب  36

  برگزاري بازي ها در ساعات بعد از ظهر  80  امکان خرید بلیت فصلی  37

  وجود اسکورت امنیتی در شهرهاي میزبان  81  پاسخگویی مناسب به سؤالات مشتریان  38

  82  ارزیابی صلاحیت و توانایی هاي مربیان  39
دوپینگ استاندارد و راحت در  اتاق هاي

  استادیومها

  تخصص مدیران و کارکنان سازمان لیگ  83  ارزیابی صلاحیت و توانایی هاي مدیران  40

  برگزراي دوره هاي آموزشی براي خبرنگاران  84  تعاملات بین فردي مناسب کارکنان با ذینفعان  41

  85  ممنوعیت مصرف دخانیات  42
یژه حرفه اي برگزاري دوره هاي آموزشی و

  سازي براي مدیران باشگاه ها

      پاکیزگی سرویسهاي بهداشتی  43

  

بندي و تلخیص نیازها با استفاده از نظرات صاحبنظران و مرحله بعد از شناسائی نیازها، دسته

هاي موجود در سنجش کیفیت خدمات ورزشی و تحقیق و همچنین با الگوبرداري از مدلتیم

شنامه دو بعدي بود که کیفیت مورد انتظار و کیفیت ادراك شده در هر در نهایت تهیه یک پرس

نیاز به عنوان  42سنجید. در این مرحله از تحقیق در نهایت ها را مییک از نیازها و مولفه

ریزي و ها، برنامهمولفه منابع انسانی، استادیوم 5و در  نیازهاي مشتریان در قالب یک پرسشنامه

شدند و در اختیار نمونه آماري تحقیق قرارگرفتند. لیست اضافیی و خدماترسانمدیریت، اطلاع

ها پرسشنامه صحیح جهت تجزیه و تحلیل داده 442پس از گردآوري پرسشنامه ها در نهایت 

  .مورد استفاده قرارگرفت

هم در قسمت ها، ها و مولفهداد که در تمامی گویهاسمیرنوف نشان - نتایج آزمون کولموگروف

. لذا ) P≤ 0.05ها غیرنرمال است (شده و هم در کیفیت مورد انتظار، توزیع دادهفیت ادراكکی

شده از آزمون ناپارامتریک ها بین کیفیت مورد انتظار و کیفیت ادراكبراي مقایسه میانگین
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-شدهمون تحلیل واریانس فریدمن استفادهزبندي نیازها نیز از آشد. جهت رتبهعلامت استفاده

هاي تحقیق از بعد کیفیت مورد ها و مولفهدهنده میانگین رتبه گویهنشان 7و  6 . جداولاست

  است .شده انتظار و کیفیت ادراك
  

  نتایج آزمون استنباطی فریدمن -6جدول 

  سطح معناداري  درجه آزادي  آماره خی دو  متغیرها

  000/0  41  317/11184  گویه هاي انتظارات

  000/0  41  603/11061  گویه هاي ادراکات

  000/0  4  394/1446  مولفه هاي انتظارات

  000/0  4  867/3021  مولفه هاي ادراکات
  

هاي خدمات مشخص است، مشتریان بیشترین نیازها را در مولفه 7همانطور که در جدول 

ها داشتند و بیشترین کیفیت ادراك شده مربوط به مولفه هاي منابع انسانی و اضافی و استادیوم

ریزي دقیق مسابقات لیگ و تنظیم نیاز برنامه 3است. علاوه بر این به ترتیب رسانی بودهعاطلا

روزها و ساعات مناسب، مناسب بودن قیمت بلیت و بهبود کیفیت ظاهري و پاکیزگی استادیوم 

ها، استاندارد بودن ها بالاترین رتبه را از بعد انتظارات و نیازهاي افزایش ظرفیت استادیوم

ها و مقررات اداري لیگ برتر بالاترین نامهاه ویژه خبرنگاران و آشنائی کارکنان با آئینجایگ

مولفه ) و  5اند. نتایج آزمون علامت براي مولفه ها  (ها را از بعد کیفیت ادراك شده داشتهرتبه

  آمده است.  8ول گویه) در جد 42گویه ها (
  

  هاي تحقیق بر اساس آزمون فریدمنمیانگین رتبه هاي گویه ها و مولفه  -7جدول 

  نیازهاي دسته بندي شده  ردیف

میانگین 

رتبه 

  انتظارات

رتبه 

  انتظارات

میانگین 

رتبه 

  ادراکات

رتبه کیفیت 

  ادراك شده

  اول  88/3  سوم  87/2  الف : منابع انسانی

Q1 
آشنایی کارکنان با آئین نامه ها، دستورالعملها، 

  قوانین و مقررات اداري لیگ برتر
  سوم  63/31  سی و دوم  59/14

Q2  دهم  74/30  چهل و یکم  57/8  ظاهري کارکنان  آراستگی  

Q3  هفتم  18/31  سی و نهم  56/10  انگیزه ، مسئولیت پذیري و سلامت کاري کارکنان  

Q4  نهم  76/30  چهل و دوم  88/2  تعاملات بین فردي مناسب کارکنان با ذینفعان  

Q5  شانزدهم  49/25  نوزدهم  19/23  مان لیگتخصص مناسب مدیران و کارکنان ساز  

Q6  83/15  تجربه مناسب مدیران و کارکنان سازمان لیگ  
بیست و 

  پنجم
  ششم  40/31

Q7  
برگزاري دوره هاي آموزشی براي گروه هاي مختلف 

  درگیر در برگزاري لیگ برتر
  بیست و یکم  89/19  بیستم  16/22

  چهارم  2,85  دوم  3,25  ب : استادیوم ها
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Q8 04/19  سوم  57/31  و پاکیزگی  استادیومها کیفیت ظاهري بهبود  
بیست و 

  چهارم

Q9  یکم  63/53  چهاردهم  56/27  افزایش ظرفیت استادیوم ها  

Q10  سی و هفتم  13,26  چهارم  31,52  پاکیزگی و تناسب تعداد سرویس هاي بهداشتی  

Q11  
مشخص و استاندارد بودن جایگاهها، راهروها و 

  مسیرهاي تردد
  سی و یکم  06/15  ششم  64/30

Q12  
وجود فضاي پارکینگ کافی در اطراف استادیومها و 

  ایمنی آنها
  51/17  دوازدهم  23/28

بیست و 

  هفتم

Q13  97/14  استاندارد بودن جایگاه ویژه خبرنگاران  
بیست و 

  نهم
  دوم  79/33

Q14  ) استاندارد بودن جایگاه ویژهVIP(  97/14  چهارم  55/31  سی ام  

Q15  
استاندارد بودن رختکن ها و صندلی هاي راحتی و 

  ورزشگاه (تماشاچیان و کادر فنی)
  12/18  هشتم  30/30

بیست و 

  ششم

Q16  

بهبود سیستم هاي فنی (برق اضطراري، اسکوربورد، 

روشنایی مناسب، سیستم اطفاء حریق و ..) در 

  استادیومها

  سی ام  11/15  هفتم  40/30

Q17  
دارد و راحت در امکانات و اتاق هاي دوپینگ استان

  استادیومها
  بیست و دوم  76/19  سی و سوم  58/14

Q18  
امکانات استاندارد ویژه معلولین (راهروهاي رفت و 

  آمد، سرویس هاي بهداشتی و جایگاهها
  سی و نهم  44/12  هفدهم  83/24

Q19  
وجود خدمات پزشکی و درمانی مناسب و استاندارد 

  در ورزشگاه ها
48/17  

بیست و 

  چهارم
75/18  

بیست و 

  پنجم

Q20  

وجود فضاي مناسب براي نمازخانه در محل هاي 

  برگزاري مسابقات

  

92/13  
سی و 

  چهارم
  هشتم  01/31

  سوم  00/3  چهارم  77/2  ج : برنامه ریزي و مدیریت

Q21 
برنامه ریزي دقیق مسابقات لیگ و تنظیم روزها و 

  ساعات مناسب
  نوزدهم  51/21  اول  52/33

Q22  سیزدهم  44/28  پنجم  76/30  وانین و مقررات و دستورالعمل هاشفافیت تمامی ق  

Q23  
سیستم جامع نظارت و کنترل بر تمامی فعالیت ها و 

  افراد درگیر در لیگ برتر
  سی و پنجم  44/13  یازدهم  61/28

Q24  
روشن بودن مسئولیت ها و شفاف بودن تقسیم 

  وظایف کلیه افراد درگیر
  سی و چهارم  93/13  سیزدهم  13/28

Q25  
پیش بینی برنامه هاي مناسب فرهنگی و سرگرم 

  کننده براي زمانهاي قبل از بازي و بین دونیمه
15,34  

بیست و 

  هفتم
  بیست و نهم  60/15

Q26  
پاسخگو بودن مدیران سازمان لیگ در قبال وظایف 

  خود و مطالبات ذینفعان
78/20  

بیست و 

  یکم
  سی و دوم  01/15

Q27  یازدهم  19/30  سی ویکم  65/14  مورد باشگاهها رعایت عدالت و بیطرفی در  
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Q28  
انجام هماهنگی هاي لازم با سازمانها و ارگانهاي 

  ذیربط  (اسکان، امنیت، تردد و ...)
66/15  

بیست و 

  ششم
  دوازدهم  01/30

Q29  
پیش بینی تمهیداتی براي حفظ شئونات اخلاقی و 

  پرهیز از خشونت و الفاظ رکیک
  هشتم سی و  53/12  هجدهم  53/23

  دوم  36/3  پنجم  44/2  د : اطلاع رسانی

Q30 
اطلاع رسانی مناسب در خصوص متن قوانین و 

  برنامه ها و تغییرات احتمالی
  پنجم  40/31  سی و پنجم  66/12

Q31  30/11  وجود تابلوها و علایم راهنما در استادیوم ها  
سی و 

  هشتم
  چهاردهم  23/26

Q32  
ي تردد اطلاع رسانی مناسب در خصوص زمانها

  وسایل نقلیه عمومی
48/19  

بیست و 

  دوم
  پانزدهم  68/25

Q33  27/15  بهبود کیفیت وب سایت سازمان لیگ  
بیست و 

  هشتم
  بیست و سوم  12/19

Q34  
استفاده بهینه از ظرفیت هاي تبلیغاتی شهرهاي 

  میزبان و رسانه ها
  هجدهم  03/22  سی و ششم  31/12

Q35  
ي مصاحبه با وجود فضاي مناسب و استاندارد برا

  بازیکنان، مدیران و کادر فنی
59/18  

بیست و 

  سوم
  هفدهم  55/23

  پنجم  90/1  اول  67/3  ه : خدمات اضافی

Q36  
پایبندي به  انجام به موقع تعهدات سازمان لیگ 

  نسبت به باشگاه ها و تماشاچیان
  بیستم  45/20  سی و هفتم  13/12

Q37  سی و ششم  37/13  شانزدهم  60/25  انهماهنگی در مورد حمل و نقل مناسب تماشاگر  

Q38  
راحتی دسترسی به مواد غذایی و آشامیدنی 

  باکیفیت و متنوع، با قیمت مناسب
  سی و سوم  71/14  پانزدهم  41/27

Q39 چهلم  25/12  دوم  48/32  مناسب بودن قیمت بلیت  

Q40 
راه اندازي سیستم بلیت فروشی اینترنتی ویژه یک 

  بازي یا کل فصل
  چهل و دوم  74/7  چهلم  12/9

Q41 80/15  دهم  82/28  ساماندهی  خرده فروشیها  
بیست و 

  هشتم

Q42 
استاندارد بودن سیستم امنیتی (کمیت و کیفیت) 

  در ورزشگاه ها و در حین تردد
  چهل و یکم  86/8  نهم  11/29

  

ها، شکاف شود که در تمامی نیازها و مولفه) مشخص می8طبق نتایج آزمون علامت (جدول 

دهنده نشان 9دارد. جدول شماره وجود ناداري بین کیفیت مورد انتظار و کیفیت ادراك شدهمع

ها از دو جنبه انتظارات و ادراکات و شکاف موجود ها و مولفهمیانگین امتیازات هرکدام از گویه

 .بین آنها است
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  نیازهاي مشتریان لیگ برترنتایج آزمون علامت براي  -8جدول 

  گویه ها
فات اختلا

 منفی
 Zآماره   مجموع  تساوي ها  اختلافات مثبت

سطح 

  معناداري

Q1 137  160  145  442  076/3-  002/0  

Q2  170  128  144  442  031/5-  004/0  

Q3  165  147  130  442  963/2-  001/0  

Q4  67  199  176  442  032/8-  0,000  

Q5  32  249  161  442  047/10-  0,000  

Q6  183  235  24  442  370/2-  0,000  

Q7  77  298  67  442  041/13-  0,000  

Q8  23  341  78  442  321/19-  0,000  

Q9  98  143  201  442  078/1-  001/0  

Q10  7  323  112  442  032/21-  0,000  

Q11  13  298  131  442  546/15-  0,000  

Q12  37  278  127  442  329/14-  0,000  

Q13  123  173  146  442  312/14-  0,000  

Q14  108  167  167  442  821/4-  0,000  

Q15  3  343  96  442  127/16-  0,000  

Q16  18  279  145  442  307/18-  0,000  

Q17  49  228  165  442  491/7-  0,000  

Q18  20  297  125  442  421/16-  0,000  

Q19  0  325  117  442  738/14-  0,000  

Q20  121  149  172  442  398/2-  001/0  

Q21  17  241  184  442  438/17-  0,000  

Q22  49  248  145  442  401/9-  0,000  

Q23  1  346  95  442  921/17-  0,000  

Q24  23  294  125  442  140/17-  0,000  

Q25 12  189  241  442  008/10-  0,000  

Q26  47  283  112  442  126/12-  0,000  

Q27  58  164  220  442  147/6-  0,000  

Q28  63  142  237  442  541/7-  0,000  

Q29  34  273  135  442  037/16-  0,000  

Q30  107  118  217  442  923/1-  024/0  

Q31  67  124  251  442  231/3-  001/0  

Q32  41  253  148  442  420/11-  000/0  

Q33  8  267  167  442  165/12-  000/0  

Q34  73  169  200  442  357/8-  000/0  

Q35  24  237  181  442  947/11-  000/0  

Q36  72  104  266  442  912/2-  001/0  
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Q37  7  314  121  442  054/15-  000/0  

Q38  4  299  139  442  421/15-  000/0  

Q39  15  347  80  442  021/20-  000/0  

Q40  0  112  330  442  760/11-  000/0  

Q41  27  279  136  442  731/13-  000/0  

Q42  34  287  121  442  927/16-  000/0  

  000/0  -012/8  3094  847  1416  831 منابع انسانی

  000/0  -674/13  5746  1782  3344  620  استادیوم ها

برنامه ریزي و 

  مدیریت
304  2180  1494  3978  328/17-  000/0  

  000/0  -002/10  2652  1164  1168  320  اطلاع رسانی

  000/0  -448/19  3094  1193  1742  159  خدمات اضافی

  000/0  -649/10  18564  6480  9850  2234  مجموع
  

ریزي و مدیریت، خدمات اي برنامهها به ترتیب در مولفه ه، بیشترین شکاف9با توجه به جدول

نیازي که بیشترین شکاف یا به  5رسانی و منابع انسانی وجود دارد و ها، اطلاعاضافی، استادیوم

  اند، عبارتند از :عبارتی کمترین امتیاز کیفیت خدمات را داشته

 ها و در حین تردداستاندارد بودن سرویس هاي امنیتی در ورزشگاه  

  بلیتمناسب بودن قیمت  

 هاي بهداشتیپاکیزگی و تناسب سرویس  

 ها، راهروها و مسیرهاي ترددمشخص و استاندارد بودن جایگاه  

 هاي فنی (برق اضطراري، اسکوربرد، روشنائی مناسب، سیستم اطفاء بهبود سیستم

  هاحریق و ...) در استادیوم
  

ر فوتبال ایران بر اساس کیفیت مورد امتیازات به دست آمده براي گویه هاي کیفیت خدمات لیگ برت -9جدول 

  انتظار و ادراك شده

  گویه ها
  میانگین

  انتظارات

انحراف 

  معیار

انتظارات 

)E (– 

  درصد

  میانگین

  ادراکات

انحراف 

  معیار

 –) Pادراکات(

  درصد

  کیفیت خدمات

)P-E درصد(

  شکاف

Q1 334/3 269/1  69/66  233/3  301/1  66/64  03/2 -  

Q2  889/2 361/1  78/57  171/3  315/1  98/62  20/5 -  

Q3  052/3 338/1  04/61  167/3  200/1  35/63  31/2 -  

Q4  744/3 075/1  89/74  174/3  308/1  48/63  41/11-  

Q5  825/3 961/0  56/76  859/2  246/1  55/58  01/18-  

Q6  400/3 267/1  9/67  203/3  270/1  52/64  40/3 -  

Q7  757/3 101/1  61/75  581/2  376/1  63/51  98/23-  

Q8  364/3 674/0  29/87  536/2  275/1  72/50  57/36-  
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Q9  072/4 869/0  45/81  509/3  172/1  18/70  27/11-  

Q10  366/4 667/0  33/87  208/2  139/1  16/44  43,17-  

Q11  280/4 772/0  61/85  321/2  113/1  62/46  19/39-  

Q12  110/4 882/0  22/82  448/2  161/1  96/48  26/33-  

Q13  362/3 236/1  24/67  282/3  185/1  65/65  59/1 -  

Q14  384/3 050/1  69/67  183/3  014/1  66/63  03/4 -  

Q15  262/4 718/0  25/85  466/2  014/1  37/49  88/35-  

Q16  260/4 781/0  20/85  303/2  018/1  06/46  14/39-  

Q17  341/3 196/1  83/66  566/2  986/0  13/51  70/15-  

Q18  902/3 037/1  05/78  158/2  013/1  17/43  88/34-  

Q19  045/4 908/0  13/81  518/2  184/1  36/50  77/30-  

Q20  298/3 267/1  97/65  151/3  125/1  03/63  94/2 -  

Q21  536/4 638/0  72/90  658/2  219/1  17/53  55/37-  

Q22  282/4 787/0  66/85  029/3  272/1  59/60  07/25-  

Q23  133/4 839/0  82,67  224/2  171/1  52/44  15/38-  

Q24  108/4 858/0  82,17  257/2  067/1  16/45  01/37-  

Q25  346/3 386/1  34/67  352/2  289/1  05/47  19/20-  

Q26  676/3 194/1  53/73  316/2  181/1  33/46  20/27-  

Q27  352/3 199/1  67,05  110/3  222/1  22/62  83/4 -  

Q28  418/3 122/1  68,37  092/3  179/1  85/61  52/6-  

Q29  828/3 088/1  76,56  156/2  098/1  67/42  89/33-  

Q30  226/3 224/1  52/64  181/3  173/1  62/63  90/0 -  

Q31  092/3 399/1  85/61  925/2  382/1  50/58  35/3 -  

Q32  615/3 167/1  30/72  859/2  083/1  15/57  15/15-  

Q33  380/3 232/1  65/67  527/2  075/1  54/50  11/17-  

Q34  187/3 301/1  71/63  681/2  136/1  62/35  09/10-  

Q35  567/3 137/1  35/71  760/2  242/1  20/55  15/16-  

Q36  174/3 275/1  48/63  599/2  158/1  03/52  45/11-  

Q37  941/3 105/1  78,82  212/2  047/1  25/44  57/34-  

Q38  045/4 065/1  80,59  291/2  140/1  80/45  79/34-  

Q39  425/4 710/0  88,23  151/2  086/1  03/43  20/45-  

Q40  925/2 408/1  50/58  662/1  572/0  26/33  24/25-  

Q41  140/4 920/0  35/81  364/2  269/1  37/47  98/33-  

Q42  162/4 878/0  62/83  907/1  044/1  14/38  48/45-  

منابع 

 انسانی
429/3  250/1  64/68  059/3  304/1  57/61  07/7 -  

استادیوم 

  ها
927/3  032/1  56/78  665,2  194/1  30/53  26/25-  

  -40/34  49/51  248/1  557/2  07/77  115/1  853/3برنامه 
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و  ریزي

  مدیریت

اطلاع 

  رسانی
368/3  260/1  36/69  750/2  197/1  62/58  74/10-  

خدمات 

  اضافی
831/3  192/1  37/76  159/2  088/1  41/43  96/32-  

  -66/11  52/97  201/1  648/2  63/74  108/1  731/3  مجموع
 

  بحث و نتیجه گیري

رسانی، ها، اطلاعهاي منابع انسانی، استادیوماز بین مولفهداد که نتایج تحقیق حاضر نشان

هاي خدمات ریزي و مدیریت و خدمات اضافی، مشتریان بیشترین انتظارات را در مولفهبرنامه

هاي منابع انسانی و شده در مولفهاند و بیشترین کیفیت ادراكها داشتهاضافی و استادیوم

- شده به ترتیب در مولفه هاي برنامهنین بیشترین شکاف مشاهدهاست، همچرسانی بودهاطلاع

  است .ها بودهریزي و مدیریت، خدمات اضافی و استادیوم

داد که اي نشان) در خصوص کیفیت خدمات در فوتبال حرفه2008نتایج تحقیق تئودوراکیس (

در حالیکه ابعاد  آیتم منابع انسانی ارتباط ضعیف و معناداري با تمایل به خرید مجدد دارد

ویژگی هاي ظاهري و امکانات استادیوم ها ارتباط قویتري دارند، که کاملا با نتایج این تحقیق 

گیري کیفیت خدمات و هاي اندازه. در کل یکی از عواملی که در تمامی مدل)10( همسو است

شده از آن  در اکثر تحقیقات انجام شده در این خصوص به عنوان عاملی مهم در کیفیت ادراك

) نیز در نتایج تحقیقات خود به 2002( شود، فضاي ارائه خدمات است. تاور و همکارانذکر می

اند، بردهوجود ارتباط مثبت بین کیفیت محیط فیزیکی ارائه خدمات و وفاداري مشتریان پی

. )10(اندعلاوه بر این ارتباط ضعیفی بین بعد کارکنان با تمایلات رفتاري مشتریان گزارش داده

) ویژگی هاي محیطی را مهمترین عامل تاثیرگذار در انتظارات مشتریان از 1387رضائی کهن (

  ).23است (مادگی جسمانی شهر مشهد برشمردهآمراکز 

- کردهها رتبه سوم را از لحاظ انتظارات کسبدر تحقیق حاضر بهبود کیفیت ظاهري استادیوم

است، که این عداد سرویس هاي بهداشتی قرارگرفتهاست و بعد از آن هم پاکیزگی و تناسب ت

یونگ و ها در رضایتمندي مشتریان است. دهنده نقش مهم کیفیت استادیومموضوع نشان

) راحتی تجهیزات، ظاهر تجهیزات، کیفیت مواد غذائی و آشامیدنی، ساماندهی 2009همکاران (

معیارهاي مهم در سنجش کیفیت ها را از جمله ریزي مناسب بازيها و برنامهخرده فروشی

) که در تحقیق حاضر نیز رتبه هاي اول، سوم و چهارم 24اند (خدمات در لیگ بیسبال برشمرده

  اند که نشان از همسوئی نتایج تحقیق با سایر تحقیقات دارد.را کسب کرده

را کسب  ها و خدمات اضافی کمترین امتیازشده نیز مولفه هاي استادیوماز بعد کیفیت ادراك 

) رضایتمندي تماشاچیان لیگ برتر فوتبال ایران از ارائه خدمات به 1389بختیاري ( کرده اند.

  ) .8( خصوص در حوزه هاي مدیریت و فیزیکی را بسیار ضعیف ارزیابی کرده است
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-اما مهمترین نیاز شناسایی شده در بعد انتظارات، برنامه ریزي دقیق مسابقات لیگ است. مک 

ریزي مسابقات و توجه به ساعات پایانی روز و روزهاي تعطیل در هفته را ) برنامه2003دونالد (

ریزي براین برنامه است، علاوهیکی از مهمترین عوامل تاثیرگذار در رضایتمندي مشتریان دانسته

که در این  )25( استهاي تفریحی و سرگرمی در روز مسابقه را نیز بسیار مهم دانستهفعالیت

اند که هکرد) نیز بیان1993هانسن و گوتیر( است. نیز از جایگاه متوسطی برخوردار بوده تحقیق

-ها در جدول ردهریزي مسابقات، مکان تیمش تعداد تماشاگران برنامهعوامل تاثیرگذار درکاه

 .)17(است هاي تفریحی و سرگرم کنندهبندي، قیمت بلیت و وجود فعالیت

) برخورد کارکنان در 2000است. لام (ولفه منابع انسانی بودهبیشترین ادراك کیفیت در م

ر باشگاه هنگام ارائه خدمات را عامل مهمی در ادراك مشتري از کیفیت خدمات ارائه شده د

  ) .8هاي ورزشی دانسته است (

یکی دیگر از نیازهاي مهم مشتریان در این تحقیق ، مناسب بودن قیمت بلیت است. عموما تا 

مشتري احساس نکند، هزینه پرداخت شده توسط وي به نسبت خدمات دریافت  هنگامی که

). مک 26کرده از جانب سازمان ارزش کمتري داشته است، رضایتمندي حاصل نمی شود (

) عوامل اقتصادي را از جمله ابعاد کیفیت خدمات در مسابقات ورزشی دانسته 2003دونالد (

قیمت را مهمترین و با اولویت ترین انتظار مشتریان  ) نیز عامل1387رضائی کهن () . 25است (

مجتبی المیري نیز قیمت بلیت را جزو عوامل  ).23است (مراکز آمادگی جسمانی شناسائی کرده

رسد با نظر می به .)17( استموثر بر حضور تماشاگران در رویدادهاي ورزشی معرفی کرده

بال شاهد افزایش استقبال تماشاگران تعیین دقیق و منطقی قیمت بلیت در لیگ برتر فوت

  .باشیم

هایی که می توان به مدیران سازمان لیگ برتر و با توجه به نتایج تحقیق حاضر، اولویت فعالیت

هاي بهتر درآمدزائی و فوتبال کشور براي جذب بیشتر تماشاگران و در نتیجه ایجاد فرصت

  است:این گونه ،بازاریابی پیشنهاد داد

خصوص بهسازي وضعیت بدنی و سایر نهادهاي متولی در تعامل با سازمان تربیت همکاري و. 1

و سایر  AFCها با توجه به استانداردهاي ارائه شده توسط استادیوم ظاهري و امکانات

استانداردهاي موجود، از جمله نصب نیمکت هاي مناسب و استاندارد، علامتگذاري دقیق و 

هاي ، بهبود سیستمها، بهبود سیستم امنیتی در ورزشگاههاي بهداشتیشفاف، بهبود سرویس

 و ساماندهی وضعیت حمل و نقل. هافنی در ورزشگاه

ریزي مناسب و دقیق مسابقات لیگ برتر با پیش بینی تمامی عوامل تاثیرگذار و برنامه .2

 هاي سرگرم کننده و جاذب در روز مسابقهبینی برنامههمچنین پیش

 قی و مناسب بلیت با توجه به وضعیت اقتصادي مردم هر منطقهقیمت گذاري منط .3

نامه هاي برگزاري مسابقات لیگ سازي و به روزرسانی تمامی قوانین، مقررات و آیینشفاف .4

  برتر
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