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 .شد بررسی خدمات كیفیت ايهمؤلفه و ابعاد از هریک در راهبردي وضعیت خاكستري روابط و دادهها
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 مقدمه
 در تماشــاچیان از هــاورزشــگاه بــودن لبریــز

ــدارهاي ــی، دی ــی، داخل ــاره مل  و جهــانی و اي ق

 میلیـونی  چنـد  بینندگان از هارقابت برخورداري

 ورزش ترینمردمی عنوان به را فوتبال تلویزیونی،

 فوتبـال،  نیـز  ایـران  در. ستا كرده معرفی جهان

ــ  ــرین رای ــدارترین و ت ــوده ورزش پرطرف  در و ب

 تعــداد بیشــترین هــا،ورزش تمــامی بــا مقایســه

 داده اختصــا  خــود بــه را طرفــدار و ورزشــکار

 ,Rasouli, Saatchian, & Elahi)اســت

 ورزشــی،  رویـداد  یـک  بخش مهمترین .(2013

 آن بــه  تماشـاچیان  و هــواداران  توجـه میـزان

هــوادار و  نی( بــ2002)  تــامورای. ون و كاســـت

تفاوت قائ  شـد. بـه عقیـدۀ او،     یورزش تماشاگر

ورزشی افرادي هستند كـه بــه ورزش،   هواداران

مند و وفادارند و علقه یتـیم یـا ورزشـکار خـاص

ــال مــی ــ ، تماشــاچیان آن را دنب ــد. درمقاب كنن

طور غیرمستقیم ورزشی، رویدادهاي ورزشی را به

ها )رادیو، تلویزیون و اینترنــت(  رسانه  و ازطری

 & Won)كننـــد اشـــا و دنبـــال مـــی  تم

Kitamura, 2006) . اكثر باشگاه با وجود اینکه

بـر كمـک    یمبتن ـ رانی ـا ییا حرفه فوتبال يها

ی صــنعت يدولـت و سـازمان هـا    میمسـتق  يهـا 

توان از نقش هـواداران  اما همچنان نمی باشد،می

 از همچنین  . چشم پوشی نمود درآمد در كسب

 منـابع  هـواداران  حضـور اقتصـادي، نظـر نقطـه

 بلــیط) مســتقیم شــک  بــه را دیگــري درآمــدي

 كالاهـاي  فــروش ) مسـتقیم غیـر یـا و( فروشی

 حـ   فـروش  و مـالی  حامیـان  باشگاه، به مربوط

 ارمغـان  بــه  هـا باشـگاه  بـراي ( تلویزیونی پخش

 سرتاسـر  در معتبـر  اي حرفـه  هايلیگ. آوردمی

 فوتبال مسابقات برگـزاري وظیفـه فقـط جهـان

 دارايهـا  آن از كـدام  هر بلکه ندارند، عهده بر را

 و هـا میلیـون  كــه  هسـتند هنگفتی هايرمایهس

 بـا  مـرتبط  تشکیلت بین در دلار امیلیارده بعضاً

 و لیـگ  هــاي ســازمان  هـا،باشـگاه از اعم خود

ــافدراســیون ــدل و رد ه ــی ب ــدم  Akbari)كنن

Yazdi, Hamidi, Sajjadi, & Khabir, 

 هـوادار  كـه  ورزشـی  لیـگ  است بدیهی. (2014

 پتانسـی   د،كنـ جلـب خود به نسبت را بیشتري

ــالاتري درآمــدزایی ــا. داشــت خواهــد ب  وجــود ب

 اخیر، هايسال در ورزش بخش يتجربه افزایش

 قبی  از زیاديهاي چالش با ورزشی هايسازمان

هــاي گزینــه دیگــر افــزایش و ضــعی  بازاریــابی

 هـاي سـازمان  نتیجه در. هستند مواجه سرگرمی

 اينیازه ـ با را خود بازار مؤثر طور به باید ورزشی

 ,Karakaya)سـازند  منطب  ورزشی تماشاچیان

Yannopoulos, & Kefalaki, 2016). 
رسانی به  كات و خدمتمدیریت تدار

منزله منبع  مشتریان، به طور گسترده به

استراتژیک، مزیت رقابتی و موفقیت در بازار به 

رسانی به  رسمیت شناخته شده است. خدمت

مشتري به توانایی شركت براي تعیین دقی  

نیازهاي مشتریان و پاسخگویی به آنها اشاره 

-Florez-Lopez & Ramon)میکند

Jeronimo, 2012). از در این راستا بسیاري 

 هاي پاسخ نیز، خدمات بازاریابان و محققان

 ویژگی به نسبت را مشتریان عاطفی و شناختی

 بتوانند تا اند داده قرار بررسی مورد خدمات هاي

 نیازهاي با مرتبط خدمات كارآمد و موثر طور به

 ,Ko, Zhang, Cattani)نمایند برآورده را ها آن

& Pastore, 2011). 
 كه شده مشخص ورزشی مدیریت ادبیات در

 خاصی هايویژگی داراي ورزشی رویداد تماشاي

 محصولات و خدمات سایر از را آن كه است

 و ورزشی وجه دو فوتبال. كند می متمایز
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 را فوتبـال بایـد سـو یـک از. دارد صـنعتی

 حرفه ورزش یک عنوان به كه داد سامان چنان

 مثابـه بـه فوتبـال ـردیگ سوي از و یابد رواج اي

 منط  داراي هاصنعت دیگر همانند صنعت یک

 ایـن بین است لازم و است اقتصادي ساختار و

 هاتیم و هالیگ بنابراین. برقراركرد تعادل وجه دو

 تا نمایند اتخـاذ را بهتـري هـاياسـتراتژي بایـد

 داشته خود مشتریان با را بهتري ارتباط بتوانند

 و كرده جلوگیريها آن حضور اهشك از و باشند

 باشند مشتریان بیشتر چه هر افزایش دنبال به
(Akbari Yazdi et al., 2014). 

 در گذاري سرمایه كه است شده گزارش

 اطمینان براي استراتژي توسعه و خدمات كیفیت

 است اصلی اقدامات جمله از مخاطبان رضایت از

 دهی بهانگیزه براي باید ورزشی بازاریابان كه

فوتبال در  ايه بازي در حضور براي تماشاگران

 .(Yoshida & James, 2011)نظر بگیرند

ورزشی و  تماشاگر شناسایی نیازهاي مدنظر

 درک مثبت او از كیفیت خدمات ارائه شده براي

 بسیار تیم براي درآمد و حضور تیم، پشتیبانی

 طور به باید ورزشی هاي است. سازمان حیاتی

و  كنند رضایت تماشاگران خود را ارزیابی مداوم

خود را با انتظارات تماشاگران وف  دهند. 

برآوردن انتظارات تماشاگران از كیفیت خدمات 

وفاداري آن ها  و بر تعداد  تماشاچیان

 ,Kennett, Sneath, & Henson)افزایدمی

2001).  
( براي بررسی كیفیت 2007كو و همکاران)

خدمات سه بعد عملکردي، محیطی و فنی را 

. (Koo et al., 2009)مورد بررسی قرار دادند

 بررسی به( 2007) 3همکاران و تئودوراكی 

 اند پرداخته خدمات كیفیت از تماشاچیان ادراک

                                                  
1. Theodorakis 

 دسترسی، پاسخگویی، ملموس، بعد) بعد پن  و

 معرفی را ،(اطمینان قابلیت و امنیت

 ,Theodorakis, Koustelios)نمودند

Robinson, & Barlas, 2009). كه حالی در 

 اندازه براي گانه نه عوام ( 2003) 2تورلی و كلی

 معرفی تماشاگر ورزش در خدمات كیفیت گیري

 1رویداد كیفیت مدل یک نهایت، در. نمودند

 عوام  كه شد معرفی ورزشی تماشاگر براي

 كیفیت( 2) بازي، كیفیت( 3) مانند كلیدي

( 4) تعاملی، كیفیت( 1) تکمیلی، خدمات

 به را فیزیکی محیط كیفیت( 5) و هنتیج كیفیت

 تعیین رویداد خدمات ابعاد كیفیت عنوان

. (Kelley & Turley, 2001)نمودند

( نیز در تحقی  خود كه درپی 2034)4داوی 

-عدم جذب تماشاگران به استادیوم یافتن دلای 

ریزي مناسب، ها بود به عواملی چون عدم برنامه

ها در ساعات و روزهاي مختل ، برگزاري بازي

هاي هاي محبوب، هزینهعدم نتیجه گیري تیم

اقتصادي و تفریحات جایگزین ارزانتر براي عدم 

 ,Douvis)كنداستقبال تماشاچیان اشاره می

( نیز در تحقی  2033یاشیدا و جیمز) .(2014

خود كیفیت خدمات رویدادهاي ورزشی را در 

( 141( و امریکا )291تماشاگران ورزش ژاپن )

مورد بررسی قرار دادند؛ در این تحقی  كیفیت 

بعد اصلی كه  1خدمات رویداد ورزشی در  

مولفه بودند مورد تایید قرار  2هریک داراي 

فیت عملکردي)عملکرد گرفت. این ابعاد شام  كی

كاركنان،امکانات اصلی( ، كیفیت تکنیکی) 

ها، عملکرد بازیکنان( و كیفیت مربوط ویژگی تیم

به زیبایی)امکانات جانبی، محیط زیبا( 

                                                  
2. Kelley & Turley 

3. MEQSS 

4 . Douvis 
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 .  كاروال(Yoshida & James, 2011)بود

هزار  9(، در تحقیقی كه 2034)3هو و همکاران

نفر از تماشاچیان پرتغالی و بلژیکی در آن 

شركت داشتند مشاهده كرد كه تماشاگران 

بلژیکی از عواملی چون دسترسی سخت به 

ها، نبود احساس امنیت و آرامش و استادیوم

-ها و نبود ستارههمچنین جو نامناسب استادیوم

ر لیگ خود شکایت داشتند و هاي نامی د

ها تماشاگران پرتغالی از قیمت بالاي بلیت

هاي ارزانتر شکایت داشتند و خواستار ارائه بلیت

هاي مختل  تماشاگران و با تخفی  براي گروه

 ,de Carvalho & Sarmento)بودند

( نیز اثر 2039اسلویچ و همکاران) .(2014

زان كنترل مدیران، امکانات عوام  می

الکترونیکی، امکانات فیزیکی، سنت و امتیازات 

تیم بر رضایت تماشاچیان مورد بررسی قرار 

 255دادند كه نتای  این تحقی  كه بر روي 

هوادار تیم هاي ورزشی انجام گرفته بود نشان 

داد،امکانات فیزیکی و الکترونیکی، سابقه و 

ناداري بر رضایت ها اثر مععوام  رقابتی تیم

هواداران دارد. همچنین اثر موقعیت جغرافیایی 

نیز در این روابط مورد بررسی قرار گرفت كه 

 ,Slavich, Dwyer, & Rufer)معنادار نبود

2018). 

سال در تماشاچیان رشد به رو روند خلف بر

اروپایی همچون  مطرح هايدر لیگ اخیر هاي

 ایتالیا آ سري و اسوانیا لالیگاي

(EUROPEAN-FOOTBALL-

STATISTICS, 2015)آماري هايبررسی 

 برتر لیگ سازمان هايگزارش ايمبن بر كه

 منفی روند یک است، گرفته صورت فوتبال ایران

                                                  
1 . Carvalho et al 

 استقبال میزان از اخیر سال چند در را

 دیدن و هاماستادیو در حضور براي تماشاچیان

دهد. یکی از عل  می نشان ایران در فوتبال

میزان توجه و استقبال از تماشاي رویدادهاي 

كـه در ایـن است ورزشی كیفیـت خـدماتی 

 Akbari)مسابقات به تماشاگران ارائه می شود

Yazdi et al., 2014) از آنجا كه محصول .

اصلی لیگ برتر فوتبال ایران، مسابقات اسـت و 

اهمیـت خـدمات ارائه شده در رضایتمندي 

باید با استفاده  ،مشتریان نقش بسیار مهمی دارد

از رویکرد راهبردي به بررسی كیفیت خدمات 

ت لیگ پرداخت تا با شناخت نقاط ضع  و قو

 یجهت بررس رضایت تماشاگران را جلب نمایند.

خدمات از  تیفیعوام  موثر بر ك ییو  شناسا

وجود دارد  یتواف  و اجماع كم انیمشتر دگاهید

خدمات  تیفیك یابیارز يبرا یمختلف يهاو مدل

كانو،   ،یسترزیها هوجود دارد مانند مدل

. نگاه رهی، گروه بوستون و غQFDسروكوال، 

نشان  یتیریو مد یابیبازار قاتیتحقدر  یاجمال

 تیفیك ـريیمدل انـدازه گ نیكه، چند دهدیم

منتشر شـده  نهیزم نیخدمات تاكنون در ا

مـدل هـا از مدل  ـنیا یتمـام بـایاسـت. تقر

اند و سروكوال به عنوان مبنا استفاده كرده

مورد استفاده بـراي  ارهايیمع نیشتریب

 5و 9 ارهايیمعخدمات  تیفیك ـريیگانـدازه

با   یتحق نیبوده است.  لذا ا کرتیاي ل نهیگز

 کیاستفاده از گروه مشاوران بوستون به عنوان 

 دینمامشخص  كه استي، بر آن ابزار راهبرد

موف  بوده  زانیتا چه م رانیبرتر فوتبال ا گیل

را در  نیمسئول تواندیم  یتحق نیا  یاست. نتا

جهت بهبود  در حیصح يزیرو برنامه تیریمد

 رساند. ياریخدمات 
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 شناسی پژوهشروش
این تحقی  از نوع تحقیقات كاربردي و از لحاظ 

روش تحقی  در زمره تحقیقات توصیفی 

 كلیه تحقی  این آماري شود. جامعهمحسوب می

 -کانیاستقلل، پ - یپرسوول يباز سه هواداران

 توجه بودند. با  یپرسوول -درودیاستقلل، سو

كه این تحقی  از نوع تحلی  عاملی بود این  به

گویه(  55تعداد نمونه با توجه به تعداد سوالات)

 در باید ازمودنی 5 تعیین شد. به ازاي هرگویه

 400 براي اطمینان  .شدمی گرفته نظر

 نهایت در و به صورت تصادفی توزیع پرسشنامه

مورد تجزیه و تحلی  قرار  صحیح پرسشنامه191

بکار رفته در این تحق  محق   پرسشنامه. گرفت

 تیفیعوام  ك ییبه منظور شناساساخته بود كه 

 يگام انجام شد. در ابتدا برا نیخدمات چند

از  انیمشتر تیمؤثر بر رضا يهایژگیانتخاب و

جستجوي   ،یتحق نهیشینظري، پ یمبان

 انیمصاحبه با تماشاچ نیاي و همچنكتابخانه

مراح   یاستفاده شد. پرسشنامه ط یورزش

 هاز صاحبنظران و گرو یمختل  با نظرسنج

كه  ییها هیقرار گرفت و گو ینیمورد بازب  یتحق

. شد بیترك ایتشابه حذف  ایدر صورت تکرار 

پرسشنامه با استفاده از نظر  يصور ییروا

 یعامل  یسازه با استفاده از تحل ییخبرگان و روا

 پایائی قرار گرفت. دییمورد تا يدییو تا یاكتشاف

 كرونباخ آلفاي روش از استفاده با پرسشنامه

 ضریب از استفاده با پرسشنامه پایایی. شد تعیین

 . آمد دست به 75/0 كرونباخ آلفاي

 

 مقادیر آلفاي كرونباخ عام  ها:1جدول 

 آلفا تعداد گویه ها عامل ها ردیف

 99/0 7 امکانات فیزیکی 3

 72/0 34 اتمسفر 2

 95/0 7 مدیریتی 1

 94/0 4 نهرسا 4

 97/0 9 خدمات جانبی 5

 

با استفاده از تحلی  عاملی اكتشافی و تاییدي 

بندي به عم  آمده بر اساس  عهمچنین در جم

تحقیقات مختلفی كه در حیطه كیفیت خدمات 

بود در  در بخش عمومی و ورزشی انجام شده

گروه اصلی  5نهایت نیازهاي مشتریان در 

، امکانات فیزیکی، نهاطلع رسانی و رسا، اتمسفر)

بندي ( گروهامکانات جانبی و عوام  مدیریتی 

  .شدند

با توجه به این مدل و تعری  كیفیت خدمات 

و  تماشاچیانمبنی بر شکاف بین ادراكـات 

هاي كیفیت خدمات، اهمیت هر یک از مؤلفه

ماتری  مشاوران گروه بوستون مبتنی بر دو 

از  محـور كیفیت خدمات كه بیانگر ادراک

در  گویههر  اهمیتاست و  وضعیت كنونی گویه

بهبـود كیفیـت خـدمات كـه بیانگر اهمیت 

مربوط به آن مؤلفه با توجه به نظرهاي 

مشاوران گروه  محورمشخص گردید. ، تماشاچیان
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را نمایش میدهد و مركز  3تا  0اعداد  بوستون

است. این محورها صفحة (  5/0، 5/0آن نقطة )

را به چهار ناحیه  3ک  مختصات مطاب  ش

سـطح كیفیت  3تقسیم میکند. در ناحیة 

خدمات از نظر مؤلفة مورد نظر بالا و سهم آن 

مؤلفه در بهبود كیفیت خدمات نیز بـالا یـا مؤثر 

سطح كیفیت  2است )ناحیة ستاره(. در ناحیة 

خدمات از نظر مؤلفة مورد نظـر بـالا ولـی آن 

ؤثر نیست مؤلفه در بهبود كیفیت خدمات م

سطح كیفیت  1)ناحیة گاو شیرده(. در ناحیة 

خدمات از نظر مؤلفة مورد نظر پایین و سهم آن 

مؤلفه در بهبود كیفیت خدمات نیز پایین است 

سطح كیفیت ،  4در نهایت ناحیة  (.)ناحیة سگ

خدمات از نظر مؤلفة مورد نظر پایین و سهم آن 

مؤلفه در بهبود كیفیت خدمات مؤثر است 

 حیة علمت پرسش(. )نا

[ با توجه به تعداد  x_ij] ياعداد فاز  یماتر

( و تعداد خبرگان i=n)یستگیشا يهامولفه

با  يوزن فاز  ی( و ماترj=mپاسخ دهنده )

 k= 1 to) یستگیتوجه به تعداد ابعاد شا

 : شودیم  یتشک  ی(مطاب  ذ5

 

X= ,  W=   k= 1 to 5, n= 1 to 44, m= 1 to 15 

Xij=( , )  , wj=( , ,, ,)  
 

در گام بعد اعداد فازي ماتری  با توجه به این 

كه معیار ها از نوع مثبت ) هر چه بیش تر بهتر( 

می باشد با استفاده از رابطه ذی  نرمالایز می 

 نمایش می دهیم. Rرا با كنیم ماتری  نرمال 

 

R= n*m= = , =      (1) 

در گام بعد وزن مربوط به هر بعد را به صورت 

( متعل  به مولفه هاي rijضرب فازي در درایه)

آن بعد ضرب می كنیم كه در نتیجه ماتری  

. این ماتری  را با نرمال وزین به دست می آید

Y  نام گذاري می كنیم و به صورت ذی  نشان

 می دهیم.

Y= =              (2) 

 

در گام بعد راه ح  ایده آل مثبت و منفی فازي 

 با استفاده از روابط ذی  مشخص می شود:

=] ,…, ,…,  [ , =] ,…, ,…,  [ (3) 

=] , ,  [  , =] , ,  [         (4) 

در گام بعد جهت محاسبه رابطه خاكستري فازي 

راه ح  ایده آل مثبت و منفی از هر گزینه با 

 روابط زیر استفاده می كنیم.
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=           (5) 

=               (6) 

 

[ می باشد كه معمولا آن را 0و3در بازه ] مقدار

(. Guo, 1985قرار می دهند) 0.5برابر با عدد 

ان درجه رابطه خاكستري فازي هر همچنین میز

گزینه از راه ح  ایده آل فازي مثبت و منفی از 

 رابطه زیر محاسبه می شود:

=    , =           (7) 

در آخر جهت محاسبه میزان رابطه نسبی فازي 

اده از راه ایده آل مثبت فازي از رابطه زیر استف

می شود و گزینه ها به ترتیب نزولی اولویت 

 بندي می شوند.

Γ=            (8) 
 های پژوهشیافته

توصی  ویژگی هاي جمعیت شناختی 

 ارائه شده است. 2تماشاگران در جدول شماره 

 
 . توزیع توصیفی اطلاعات جمعیت شناختی شرکت کنندگان2جدول شماره 

 سطح تحصیلات درآمد بر حسب هزار تومان سطح سن بر حسب سال

 درصد طبقه درصد طبقه درصد طبقه

 7 زیر دیپلم 10.5 022کمتر از  23.2 سال 22زیر 

 39.4 دیپلم 19.2 ملیون 1تا  022 42 سال 32تا  21

 20.2 کاردانی 37.1 ملیون 2تا 1 23.7 سال 42تا  31

 44.7 کارشناسی 32 ملیون 2بالاتر از  2 سال 02تا  41

کارشناسی ارشد و    2.7 سال 02بالای 

 بالاتر

9.3 

تا  23( غالب تماشاگران از سن 2طب  جدول)

 شتریسال برخوردار بودند و سطح درآمد ب 10
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تومان بود،  ونیلیم 3تا  500افراد مبلغ 

 نیدر ب یلیمدرک تحص نیشتریب نیهمچن

 .بود یتماشاگران مدرک كارشناس

نامه انجام پرسش يراب یعام  اكتشاف  یتحل

 يمشاهده شده برا نیاوكل ریم زریشد، مقدار ك

بود و آزمون بارتلت برابر  75/0نامه پرسش

 يبود كه اجرا داریمعن 003/0در سطح 3329

را  یهمبستگ  یبراساس ماتر یعامل  یتحل

 یاكتشاف یعامل  یتحل  ی. نتاکندیم هیتوج

 .استشده ه وردآ 1در جدول   یتحق يهامولفه

 های تحقیق. تحلیل عاملی اکتشافی مولفه3جدول شماره 

نام 
 عامل

 بار عاملی عبارات هر متغیر

فر
س

تم
ا

 

 0.523 مودب و حامی بودن كاركنان استادیوم و نیروي انتظامی

 0.544 كیفیت تیمهاي شركت كننده در لیگ برتر و توان مهارتی و تکنیکی بازیکنان

 0.505 ی و خشونتاجتناب تماشاگران از بدزبان

 0.553 استفاده از مسکات)عروسک نشان بازیها(و سرود تیم هاي حاضر در لیگ

 0.539 حضور و حمایت شخصیت هاي هنري و ورزشی

 0.522 سابقه و تاریخچه تیم هاي حاضر در لیگ

داشتن منافع اقتصادي و اجتماعی لیگ براي كشور)همچون تشوی  جوانان به ورزش، صرفه 

 ی، ملی گرایی(جوی

0.501 

 0.592 همراهی خانواده و دوستان

 0.500 عناصر بصري همچون طرح و رنگ لباس بازیکنان تیم هاي حاضر در لیگ

 0.232 ممنوعیت مصرف دخانیات

 0.291 مشاركت برندهاي داخلی شهر میزبان مسابقات لیگ

 0.520 مهی  بودن بازي

 0.502 مرتبط با برند لیگ حضور حامیان مالی مورد علقه و

 0.555 كادر داوري مناسب

ی
یک

یز
ت ف

انا
مک

ا
 

 0.910 ورود و خروج آسان و بدون اتلف وقت از ورزشگاه و پاركینگ ها

 0.223 به زمین، نور، نظافت مناسب بودن جایگاه تماشاگران از لحاظ صندلی و دید

 0.544 ( عمومی، مسیر ویژه ، متروآمد و شد آسان به استادیوم )وجود سیستم حم  و نق  

 0.913 وجود فضاي پاركینگ كافی و مناسب در داخ  یا اطراف استادیوم

 0.510 كیفیت تابلوي نمایشگر ورزشگاه

 0.593 مدرن و جدید و زیبا بودن ورزشگاه

 0.223 مشخص بودن جایگاهها، راهروها و صندلی ها وحضور تابلوها و افراد راهنما در ورزشگاه

 0.533 استفاده از تکنولوژي هاي نوین در برگزاري مسابقات

 0.232 پاكیزگی محیط استادیوم و سرویسهاي بهداشتی

ا م ک ا ن ا ت ج  ا ن ب ی
 

 0.510 هدایاي رایگان و اقدامات تشویقی مانند تخفی  در بلیط براي هواداران
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 0.597 راحتی دسترسی به مواد غذایی و آشامیدنی

 0.292 نوشیدنی ها و خوراكی ها در ورزشگاه كیفیت و قیمت

 0.259 (داشتن امکانات جانبی )همچون نمازخانه در ورزشگاه ها، مکانی براي تفریح كودكان

وسعت كانال هاي ارتباطی و حجم مخابره اطلعات )اینترنت پرسرعت( و وجود اینترنت 

 پرسرعت در ورزشگاه ها

0.544 

 0.594 و سرگرمی، در فواص  استراحت میانی مسابقات لیگطراحی برنامه هاي تفریحی 

 0.229 ایجاد امکانات براي همراهی هواداران در بازیهاي خارج از خانه

ی
یت

یر
مد

 

 0.922 مناسب بودن قیمت بلیت

 0.272 تامین امنیت ورزشگاه

 0.249 شفافیت قوانین و مقررات لیگ برتر فوتبال براي عموم

 0.297 فصلی امکان خرید بلیت

 0.279 پاسخگویی مناسب به سؤالات مشتریان

 0.255 شرایط آب و هوایی مناسب در زمان برگزاري مسابقات لیگ

 0.950 حضور بازیکنان و مربیان خارجی

 0.979 هابرنامه ریزي و مدیریت صحیح لیگ و برگزاري منظم بازي

 0.292 سیستم بلیت فروشی در دسترس و اینترنتی

ع 
لا

اط
 و 

نه
سا

ر

ی
ان س

 ر

 0.599 اطلع رسانی كافی در مورد زمان و مکان مسابقات لیگ در رسانه ها

 0.544 پخش مستقیم و با كیفیت رسانه اي

حضور رسانه ها) رادیو، تلویزیون، شبکه هاي اجتماعی و فضاي مجازي( براي تبلیغ، پخش 

 و نقد مسابقات لیگ

0.592 

 0.504 )ي اطلع رسانی هاي مسابقات لیگ)اپلیکیشن موبای  و تبلتساخت برنامه كاربردي برا

 ي( بـرا  1)جـدول   یعام  اكتشـاف   یتحل  ینتا

برتـر فوتبـال    گی ـخـدمات ل  تیفینامه كپرسش

عامـ    5نامـه  پرسـش  نینشان داد كه از ا رانیا

 يدارا هـا ¬هی ـقاب  اسـتخراج اسـت، و همـه گو   

 يد. بـرا ( هستن50/0 يقاب  قبول )بالا یبارعامل

عامـ     یاستخراج شده از تحل يهاعام  یبررس

مدل  3استفاده شد، در شک   اولمرتبه  يدییتأ

 .پژوهش آمده است يشنهادیپ

 يدییــتأ یعــامل  یــانجــام تحل يبــرا پژوهشــگر

استفاده  موسینامه از نرم افزار اپرسش يهاعام 

دست آمده توسط آن در جدول به ریكرد كه مقاد

 .اده شده استنشان د 1شماره 

آورده و  4مندرج در جدول  یعامل  یتحل  ینتا 

مربـوط بـه    يهاشاخص یكه تمام دهدینشان م

در  یمـورد قبـول   یو بارعامل یها از مقدار تعام 

 يبرخوردارنـد و بـرا   05/0كمتر از  يسطح خطا

 یمناسـب  يهـا هـا شـاخص  مؤلفـه  نی ـسنجش ا

مـدل   4در جـدول   نی. همچنشوندیمحسوب م

 .ستپژوهش نشان داده شده ا یینها
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 : تحلیل عاملی تأییدی4جدول 
 مقدار تی بارعاملی سؤال   مقدار تی بارعاملی سؤال 

امکانات 

 فیزیکی

V46 .990 3 اتمسفر V4 .910 3 

V45 .273 34.253 V5 .159 2.259 

V35 .912 39.027 V6 .252 32.425 

V34 .710 20.947 V7 .574 33.379 

V15 .990 37.022 V8 .574 33.201 

V9 .127 2.130 V10 .222 33.914 

V3 .235 32.420 V11 .235 33.237 

V2 .920 34.790 V36 .252 32.439 

V1 .937 34.719 V37 .235 33.232 

 V31 .279 3 V38 .240 32.077 مدیریتی

V29 .932 34.512 V39 .549 30.105 

V28 .991 34.020 V40 .204 33.174 

V26 .954 31.521 V41 .292 32.907 

V25 .274 32.517 V42 .594 33.032 

V23 .295 32.231  خدمات

 جانبی

V21 .900 3 

V22 .255 33.920 V24 .219 33.032 

V20 .927 31.315 V27 .291 33.920 

V19 .941 31.191 V30 .299 33.214 

 V12 .221 3 V32 .232 30.201 رسانه

V13 .239 30.292 V33 .579 30.152 

V14 .292 33.045 V48 .203 30.435 

V43 .523 7.453 
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: تحلی  عاملی تاییدي كیفیت خدمات لیگ برتر فوتبال ایران3شک    

 

برتر  گیخدمات ل تیفیك يهاعام  نیارتباط ب

 نشان داده شده است. 5در جدول  رانیفوتبال ا

رانیبرتر فوتبال ا گیخدمات ل تیفیک یهاعامل نیباط ب: ارت0جدول   

امکانات  رسانه مدیریتی اتمسفر مؤلفه ها

 فیزیکی

 خدمات 

 0.291 0.997 0.942 0.529 3 بارعاملی اتمسفر

T-Value 9.35 9.59 7.92 9.74 

 0.239 0.579 0.520  0.529 بارعاملی مدیریتی

T-Value 9.35 2.94 9.72 9.47 

 0.237 0.992  0.520 0.942 بارعاملی هرسان

T-Value 9.59 2.94 7.02 9.04 

 0.294  0.992 0.579 0.997 بارعاملی امکانات فیزیکی

T-Value 7.92 9.72 7.02 9.22 

 3 0.294 0.237 0.239 0.291 بارعاملی خدمات 

T-Value 9.74 9.5 9.04 9.22 
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 5 هايلفهمؤ ،یبر اساس میزان رابطه و ارزش ت

 ران،یبرتر ا گیخدمات ل تیفیگانه با مفهوم ك

 بین شود، مشخص می 5قید شده در جدول 

 .ها رابطه وجود داردمؤلفه تمامی

ها آزمون خوبی برازش، تناسب مجموعه داده در

 ری، مقاد2شود كه با توجه به جدول بررسی می

 كردند. دییدست آمده برازش مدل را تأبه

 برازش مدل يها: شاخص2دول ج

 (df/ χ2) (RMSEA) CFI IFI 

 0.07 0.07 0.050 3.74 میزان

از  کیهر  تیجهت مشخص نمودن اولو

 هیخدمات با توجه به ناح تیفیك يهاهیگو

سطح  نیقدر مطل  فاصله ب ک،یمتعل  به هر

 تیفیآن در بهبود ك ریتاث زانیو م تیفیك

شود.  یم يو رتبه بند گرددیخدمات محاسبه م

 زانمی اساس بر هیمولفه ها در هر ناح يرتبه بند

 زانیو م تیفیسطح ك نیقدر مطل  تفاوت ب

 بیترت نیخدمات بد تیفیآن در بهبود ك ریتاث

باشد  شتریاست كه هرچه قدر مطل  فاصله ب

 شتریدر خصو  آن بعد ب يزریبرنامه تیاهم

  نتای خلصه دهندهنشان 9است. جدول

از  کیمربوط به هر  هايتیو اولو BCG یماتر

 خدمات است. تیفیك يها هیگو

 BCGهای کیفیت خدمات مربوط به هر یك از ابعاد در ماتریس موقعیت هر یك از مؤلفه :7جدول 

نام 
 عامل

میزان  عبارات هر متغیر
تاثیر در 
بهبود 
 کیفیت

سطح 
کیفیت 
 خدمات

موقعیت 
در 

ماتریس 
BCG 

 اولویت

فر
مس
ات

 

 9 پرسش 0.492 0.532 ان استادیوم و نیروي انتظامیمودب و حامی بودن كاركن

كیفیت تیمهاي شركت كننده در لیگ برتر و توان 

 مهارتی و تکنیکی بازیکنان

 2 ستاره 0.547 0.252

 5 پرسش 0.453 0.532 اجتناب تماشاگران از بدزبانی و خشونت

استفاده از مسکات)عروسک نشان بازیها(و سرود تیم هاي 

 گحاضر در لی

 2 پرسش 0.492 0.522

 31 گاو شیرده 0.521 0.459 حضور و حمایت شخصیت هاي هنري و ورزشی

 9 ستاره 0.501 0.529 سابقه و تاریخچه تیم هاي حاضر در لیگ

داشتن منافع اقتصادي و اجتماعی لیگ براي 

كشور)همچون تشوی  جوانان به ورزش، صرفه شویی، 

 ملی گرایی(

 7 پرسش 0.497 0.531
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 1 پرسش 0.499 0.559 همراهی خانواده و دوستان

عناصر بصري همچون طرح و رنگ لباس بازیکنان تیم 

 هاي حاضر در لیگ

 34 گاو شیرده 0.579 0.442

 33 سگ 0.402 0.499 ممنوعیت مصرف دخانیات

 30 پرسش 0.472 0.505 مشاركت برندهاي داخلی شهر میزبان مسابقات لیگ

 3 پرسش 0.459 0.292 يمهی  بودن باز

 32 گاو شیرده 0.543 0.499 حضور حامیان مالی مورد علقه و مرتبط با برند لیگ

 4 پرسش 0.492 0.552 كادر داوري مناسب

ی
یک
یز
ت ف
انا
مک
ا

 

ورود و خروج آسان و بدون اتلف وقت از ورزشگاه و 

 پاركینگ ها

 1 پرسش 0.479 0.219

از لحاظ ها صندلی و  مناسب بودن جایگاه تماشاگران

 زمین به دید، نور، نظافت

 3 پرسش 0.432 0.592

آمد و شد آسان به استادیوم )وجود سیستم حم  و نق  

 ( عمومی، مسیر ویژه ، مترو

 9 پرسش 0.474 0.537

وجود فضاي پاركینگ كافی و مناسب در داخ  یا اطراف 

 استادیوم

 9 پرسش 0.425 0.509

 2 پرسش 0.423 0.527 گر ورزشگاهكیفیت تابلوي نمایش

 5 پرسش 0.433 0.519 مدرن و جدید و زیبا بودن ورزشگاه

مشخص بودن جایگاهها، راهروها و صندلی ها وحضور 

 تابلوها و افراد راهنما در ورزشگاه

 4 پرسش 0.427 0.579

 7 ستاره 0.597 0.574 استفاده از تکنولوژي هاي نوین در برگزاري مسابقات

 2 پرسش 0.451 0.232 اكیزگی محیط استادیوم و سرویسهاي بهداشتیپ
ی
انب
 ج
ت
انا
مک
ا

 

هدایاي رایگان و اقدامات تشویقی مانند تخفی  در بلیط 

 براي هواداران

 5 ستاره 0.543 0.592

 1 پرسش 0.423 0.593 راحتی دسترسی به مواد غذایی و آشامیدنی

 2 ستاره 0.423 0.592 در ورزشگاهكیفیت و قیمت نوشیدنی ها و خوراكی ها 

داشتن امکانات جانبی )همچون نمازخانه در ورزشگاه ها، 

 مکانی براي تفریح كودكان(

 9 سگ 0.402 0.443

وسعت كانال هاي ارتباطی و حجم مخابره اطلعات 

)اینترنت پرسرعت( و وجود اینترنت پرسرعت در ورزشگاه 

 ها

 2 پرسش 0.529 0.509

مه هاي تفریحی و سرگرمی، در فواص  طراحی برنا

 استراحت میانی مسابقات لیگ

 3 پرسش 0.194 0.530

ایجاد امکانات براي همراهی هواداران در بازیهاي خارج از 

 خانه

 4 پرسش 0.420 0.500
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ی
ریت
دی
م

 

 1 پرسش 0.477  0.594 مناسب بودن قیمت بلیت

 7 ستاره 0.527 0.574 تامین امنیت ورزشگاه

 4 ستاره 0.523 0.215 یت قوانین و مقررات لیگ برتر فوتبال براي عمومشفاف

 5 پرسش 0.499 0.543 امکان خرید بلیت فصلی

 9 پرسش 0.479 0.524 پاسخگویی مناسب به سؤالات مشتریان

شرایط آب و هوایی مناسب در زمان برگزاري مسابقات 

 لیگ

 2 ستاره 0.549 0.574

 9 پرسش 0.499 0.524 ان خارجیحضور بازیکنان و مربی

برنامه ریزي و مدیریت صحیح لیگ و برگزاري منظم 

 بازیها

 3 پرسش 0.499 0.227

 2 پرسش 0.453 0.592 سیستم بلیت فروشی در دسترس و اینترنتی

ی
سان
ع ر
طل
و ا
ه 
سان
 ر

اطلع رسانی كافی در مورد زمان و مکان مسابقات لیگ 

 در رسانه ها

 2 رهستا 0.549 0.557

 3 ستاره 0.519 0.523 پخش مستقیم و با كیفیت رسانه اي

حضور رسانه ها) رادیو، تلویزیون، شبکه هاي اجتماعی و 

 فضاي مجازي( براي تبلیغ، پخش و نقد مسابقات لیگ

 1 ستاره 0.557 0.523

ساخت برنامه كاربردي براي اطلع رسانی هاي مسابقات 

 )لیگ)اپلیکیشن موبای  و تبلت

 4 سگ 0.452 0.499

هر  تیجهت مشخص نمودن اولو تیدر نها

 هیخدمات با توجه به ناح تیفیاز ابعاد ك کی

 نیقدر مطل  فاصله ب ک،یمتعل  به هر

آن در بهبود  ریتاث زانیو م تیفیسطح ك

و رتبه  گرددیخدمات محاسبه م تیفیك

 خلصه دهندهنشان 9 جدول شود. یم يبند

مربوط به  هايتیلوو او BCG یماتر  نتای

 خدمات است. تیفیاز ابعاد ك کی ره

 BCGكیفیت خدمات مربوط به هر یک از ابعاد در ماتری   يرهایموقعیت هر یک از متغ :9جدول

میزان تاثیر در  
 بهبود کیفیت

سطح کیفیت 
 خدمات

موقعیت در 
 BCGماتریس 

 اولویت

 3 پرسش 0.494 0.247 امکانات فیزیکی

 1 پرسش 0.495 512 .0 اتمسفر

 2 پرسش 474 .0 0.222 مدیریتی

 5 ستاره 0.515 0.222 رسانه

 4 پرسش 0.409 0.530 خدمات جانبی
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 گیریبحث و نتیجه

تئوري خاكستري در ح  تاثیرات روند بر فرایند 

تصمیم گیري و به دست آوردن یک قانون روشن 

به منظور رفع عدم اطمینان و ابهام اطلعات 

در این تحقی  . (Taylan, 2013)موثر است

نیز با توجه به این كه داده هاي تحقی  از محیط 

اجتماعی جمع آوري شده است و وجود ابهام و 

دقت پایین در آن ها امري اجتناب ناپذیر می 

، روش تحلی  روابط خاكستري مورد باشد

هاي این رویکردبرعلوه استفاده قرار گرفته است.

سزایی كه آن نوین به كیفیت خدمات و نقش به

آوري، رضایت مشتریان و در در افزایش سود

ریزي نهایت موفقیت سازمان دارد، برنامه

راهبردي براي تحق  و بهبود مستمر آن را 

ین اساس در تحقی  است. بر همضروري كرده

حاضر از ماتری  مشاوران گروه بوستون به 

یک بررسی وضعیت راهبردي سازمان از جهت هر

 بخش از ابعاد كیفیت خدمات پرداخته شد. در

 نیازهاي اكتشافی و تاییدي عاملی تحلی 

 و رسانی اطلع اتمسفر، فاكتور 5 در مشتریان

 م عوا و جانبی امکانات فیزیکی، امکانات رسانه،

مطاب  با نتای   . شدند بنديگروه مدیریتی

لیگ برتر فوتبال ایران از  هاحاص  از تحلی  داده

نظر ابعاد مدیریتی،  اتمسفر، خدمات جانبی و 

امکانات فیزیکی درناحیه علمت پرسش قرار 

عبارتی میزان تاثیر این ابعاد در بهبود  دارد. به

كیفیت خدمات حائز اهمیت است، ولی سطح 

یفیت خدمات سازمان در مورد این ابعاد پایین ك

این سازمان ملزم است در تدوین و است، بنابر

هاي خود، از پتانسی  نهفته در این اتخاذ راهبرد

برداري كند و رضایت هواداران را ابعاد بهره

افزایش دهد. توجه به هریک از گویه هاي 

شناسایی شده در این تحقی  راهکاري در مرتفع 

 باشد. و رضایت هواداران ورزشی می نمودن

در تحلیــ  راهبــردي مشــخص شــد كــه بیشــتر 

 كیفیت و سطح بهبود در تاثیر تفاوت بین میزان

خــدمات در بعــد امکانــات فیزیکــی     كیفیــت

گویه بود كـه   7شناسایی شد. این بعد نیز داراي 

ریـزي شـام    ها به ترتیب اولویت برنامهاین گویه

 هـا  لحـاظ  از اگرانتماش ـ جایگـاه  بـودن  مناسب

 نظافـت، پـاكیزگی   نـور،  دید، به زمین و صندلی

 و بهداشتی، ورود هايمحیط استادیوم و سروی 

 و ورزشـگاه  از وقـت  اتـلف  بـدون  و آسان خروج

 و راهروهـا  ها،جایگاه بودن ها، مشخصپاركینگ

 در راهنمــا افـراد  و تابلوهـا  وحضـور  هـا  صـندلی 

ورزشـگاه،   ورزشگاه، مدرن و جدید و زیبا بـودن 

 سیسـتم  وجـود ) اسـتادیوم  بـه  آسـان  شد و آمد

 ، كیفیت( مترو ، ویژه مسیر عمومی، نق  و حم 

 پاركینـگ  فضاي ورزشگاه، وجود نمایشگر تابلوي

اسـتادیوم و   اطـراف  یـا  داخ  در مناسب و كافی

 برگــزاري در نــوین هــاي تکنولــوژي از اســتفاده

مســـابقات بودنـــد. نتـــای  تحقیـــ  یاشـــیدا و 

دهـد كـه عوامـ     ( نیـز نشـان مـی   2033جیمز)

هاي مربوط به كیفیت فیزیکی و كیفیت فنی تیم

توانــد بــر میــزان رضــایت هــواداران فوتبـال مــی 

( نیـز  2007اثرگذار باشـد. شـانک و چـلدوري)   

عام  راحتی و دسترسی را از عوام  اثرگـذار بـر   

 & Shonk)رضایت تماشاگر ورزشی برشمردند

Chelladurai, 2009) بهبـــود و نوســـازي .

ها، فرهنگ ها به تیماستادیوم، واگذاري استادیوم

اشـاگران بـراي رعایـت    سازي مناسب در بین تم

 يتـوان بـرا   یكه م ـ ییاز جمله راهبردهانظافت 

. در ایـن راسـتا   ارائـه داد  یک ـیزیف تیفیبهبود ك

حمایــت بخــش خصوصــی و بــرون تــوان از مــی

 بهره جست. ها سواري برخی از فعالیت
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عوام  مدیریتی دومین عاملی بود كه باید مـورد  

بود  گویه 7گرفت. این بخش داراي توجه قرار می

 و ریــزي كــه بــه ترتیــب اولویــت شــام  برنامــه

هـا،  بـازي  منظم برگزاري و لیگ صحیح مدیریت

اینترنتـی،   و دسـترس  در فروشـی  بلیت سیستم

مناسـب بــودن قیمـت بلــیط، شـفافیت قــوانین،    

امکان خرید فصلی، شرایط آب و هوایی مناسب، 

حضور بازیکنان و مربیـان خـارجی، پاسـخگویی    

ــراري امن ــب و برق ــود. در  مناس ــگاه ب ــت ورزش ی

( و  شــانک و  3171تحقیــ  اكبــري یــزدي )  

( قیمت گذاري بلـیط بـه طـور    2007چلدوري)

صــحیح بــه عنــوان عــاملی اثرگــذار بــر رضــایت 

هواداران ورزشی برشمرده شده است. طالب پـور  

ــدیریتی را از 3175و همکــاران) ــز عوامــ  م ( نی

جمله عوام  اثرگذار در رضایت مصرف كنندگان 

 ,Talebpour, Rajabi)رشــمردندورزشــی ب

Mosalanezhad, Sahebkaran, & 

Samsami, 2016)ــاري ــز( 3197) . بختی  نی

ــت از تماشــاگران رضــایت  لیــگ خــدمات كیفی

 عوامــ  و مــدیریتی بعــد دو در را ایــران فوتبــال

ــی ــیار فیزیکـ ــعی  بسـ ــابی ضـ ــوده ارزیـ  نمـ

ــت ــذا  .(Talebpour et al., 2016)اس ل

 این به باید برتر گلی مسابقات برگزاري مسئولین

ــزي برنامــه و نمــوده بیشــتري توجــه مــوارد  ری

از جملـه راهبردهـاي    .نماینـد  اتخاذ را صحیحی

قیمت گذاري بلیط، قیمت گـذاري بـا توجـه بـه     

هاي سنی، شغلی و منطقـه اي تماشـاگران   گروه

باشد. ارائه بسته هـاي تخفیـ  قیمـت بـراي     می

فـت  كسانی كه بلیط چند مسابقه را همزمان دریا

نمایند، یـا بلـیط هـاي تخفیفـی بـراي اقشـاري       

همچون سـربازان، دانشـجویان، هـواداران داراي    

كارت عضویت هواداري و  ...، برون سواري بخش 

بلیط فروشـی بـه شـركت هـاي داراي تجربـه از      

جمله راهبردهاي افزایش رضایت از قیمت بلـیط  

برنامـه  باشد. در زمینه برنامه ریزي نیـز بایـد   می

هـا  حیحی انجام گیرد و تغییر زمان بازيریزي ص

منجر بـه كـاهش تماشـاگر خواهـد شـد. زمـان       

برگزاري مسابقات ترجیحا در روزهـاي پایـانی و   

روزهایی كه با مناسبت هاي مهم تقارن نداشـته  

( 2039و همکـاران)  لوایداس ـ باشد برگزار گـردد. 

هـا را احتـرام بـه مخاطـب      يپخش مـنظم بـاز  

هـاي  هـاي لیـگ  ه بـازي برشمردند. برنام یورزش

معتبر دنیا همچـون انگلسـتان، ایتالیـا، اسـوانیا،     

ــ  از شــروع فصــ    آلمــان و دیگــر كشــورها قب

هاي هر تیم مسابقات مشخص بوده و برنامة بازي

 اشاچیانتا انتهاي فص  مشخص است و حتی تم

میتوانند با خرید بلیت ك  فص  از امکان حضور 

 Da)اشـند در ورزشگاه اطمینان كامـ  داشـته ب  

Silva & Las Casas, 2017)   با توجـه بـه  .

نتای  تحقیقات بیشـتر تماشـاچیان از قشـر كـم     

درآمد جامعه هستند، لـذا بایـد تـدابیري اتخـاذ     

درآمد جامعه نیز مای  به حضور گردد كه قشر پر

ها شوند. در این راستا باید با بخـش  در استادیوم

بندي تماشـاگران و آگـاهی از سـلی  و علیـ      

ها انگیزه حضور گروه هاي مختل  به ورزشگاه آن

  ها فراهم گردد.

سومین عاملی كه در برنامه ریزي راهبردي بایـد  

 مورد توجه  واقع شـود عامـ  اتمسـفر و فضـاي    

برگزاري مسابقات لیگ بود. این عوام  به ترتیب 

 شـركت  تیمهـاي  اولویت مهـی  بـودن، كیفیـت   

 تکنیکـی  و مهـارتی  تـوان  و برتـر  لیگ در كننده

دوســتان، كــادر  و خــانواده بازیکنــان، همراهــی

داوري مناسب، اجتناب از بد زبـانی تماشـاگران،   

 سرود و(بازیها نشان عروسک)مسکات از استفاده

 بـودن  حـامی  و لیگ، مـودب  در اضرح هاي تیم

انتظــــامی، نیــــروي و اســــتادیوم كاركنــــان
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لیــگ،  در حاضــر هــاي تــیم تاریخچــه و ســابقه

 بـراي  لیـگ  اجتمـاعی  و اقتصادي منافع داشتن

 صـرفه  ورزش، بـه  جوانان تشوی  همچون)كشور

 داخلـی  برنـدهاي  ، مشـاركت (گرایی ملی شویی،

 مصـرف  لیـگ، ممنوعیـت   مسابقات میزبان شهر

 و علقـه  مـورد  مـالی  حامیـان  نیات، حضـور دخا

 شخصـیت  حمایـت  و لیگ، حضور برند با مرتبط

 همچـون  بصـري  ورزشی و عناصـر  و هنري هاي

 در حاضـر  هـاي  تیم بازیکنان لباس رنگ و طرح

لیــگ بــود. شخصــیت هــاي هنــري و ورزشــی ) 

همچون بازیکنان اسب   تیم هاي فوتبال، داوران 

هـاي  سـایر تـیم   بین المللی سرشناس،  بازیکنان

تواننـد  هریک به عنـوان یـک برنـد مـی    ورزشی( 

موجب تشوی  حضور تماشاچیان ورزشی گردند. 

( در تحقیـ  خـود بیـان    2033یاشیدا و جیمـز) 

دارند اتمسفر و فضاي استادیوم در كنار سایر می

توانــد بــر كیفیــت زیبــایی عوامــ  فیزیکــی مــی

 ,Yoshida & James)شناختی رویداد بیفزاید

ــاران) (2011 ــلویچ و همک ــز در 2039. اس ( نی

تحقی  خود نشـان داد كـه امکانـات فیزیکـی و     

هـا اثـر   الکترونیکی، سابقه و عوام  رقـابتی تـیم  

 Talebpour)ن داردمعناداري بر رضایت هوادارا

et al., 2016)( 2039) لـی  و( 2034). اشنیتزر

بـازي را از   هیجان نیز( 2033)همکاران و و چن

عوام  بسـیار مهـم در رضـایت تماشـاگران نـام      

 ,Chen, Lee, Chen, & Huang)انـد بـرده 

2011; Lee, 2017; Schnitzer, 

Scheiber, Lang, Brandstetter, & 

Kopp, 2014)راتمسـف  اهمیـت  بـه  توجـه  . با 

و منابع  نوستالژیک هايتجربه ایجاد در استادیوم

ــه    ــردد ك ــد فضــایی ایجــاد گ ــالا بای ــدي ب درآم

تماشاچیان ورزشی تجربیات منحصر به فردي از 

رویداد كسب نمایند و عواملی ایجادكننده حـ   

منفی به حداق  ممکن برسد. با توجه بـه اینکـه   

در كشور مـا حضـور بـانوان بـه عنـوان نیمـی از       

هـا ممنـوع اسـت، لـذا اتخـاذ      ر ورزشگاهجامعه د

تدابیر مناسب براي حضور بانوان موجب افـزایش  

گـردد.  تماشاگر ورزشی و كسب درآمد بیشـترمی 

علوه براین به دلی  مشغله كاري افراد در طـول  

دهنـد كـه اواخـر    هفته، اكثریت افراد ترجیح می

هفته را در جمع خـانواده سـوري كننـد، لـذا در     

توانند بـراي  ور بانوان، افراد میصورت امکان حض

تفریحات آخر هفته خود با خانواده بـه ورزشـگاه   

بیایند و در نتیجه تعداد تماشاگران افزایش یابد. 

ها به عنوان پرخاشگري و ناسزاگویی در ورزشگاه

شـود كـه   عاملی آزار دهنده براي افراد تلقی مـی 

توان با راهکارهاي همچون انتخاب لیـدرهاي  می

ها ایجـاد  جو مناسب تري را در ورزشگاه مناسب

 نمود.

ریزي خدمات لیگ چهارمین عاملی كه در برنامه

بایــد مــورد توجــه قــرار گیــرد امکانــات جــانبی 

 شـام   ترتیـب  بـه  عام  این هاي باشد. گویهمی

 در ســرگرمی، و تفریحــی هــاي برنامــه طراحــی

 و لیگ،كیفیـت  مسابقات میانی استراحت فواص 

 ورزشـگاه،  در هـا  خـوراكی  و اه نوشیدنی قیمت

 آشـامیدنی،  و غـذایی  مـواد  بـه  دسترسی راحتی

ــاد ــات ایج ــراي امکان ــی ب ــواداران همراه  در ه

ــازي ــايب ــه، از خــارج ه ــدایاي خان ــان ه  و رایگ

 بـراي  بلـیط  در تخفیـ   ماننـد  تشویقی اقدامات

 حجـم  و ارتبـاطی  هـاي  كانـال  وسعت هواداران،

 جـود و و( پرسـرعت  اینترنـت ) اطلعـات  مخابره

 امکانات داشتن ها، ورزشگاه در پرسرعت اینترنت

 مکـانی  ها، ورزشگاه در نمازخانه همچون) جانبی

نتای  تحقیقـات نشـان    .بود( كودكان تفریح براي

دهـد كـه تماشـاچیان متعصـب بـه امکانـات       می

هـاي تفریحـی اهمیـت كمتـري     جانبی و برنامـه 
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ها در اسـتادیوم بـه خـاطر    دهند و حضور آنمی

ــوادار ــان هــــــ ــیم محبوبشــــــ ي از تــــــ

 ,Greenwell, Lee, & Naeger)باشـد مـی 

لذا برنامه ریزان اگر مای  به جذب سایر . (2007

تماشاچیان باشند، باید به برگزاري برنامـه هـاي   

مفرح و اهداي هدایا توجه بیشتري داشته باشند. 

هـا و   یدنینوش ـ متیو ق تیفیكهمچنین بهبود 

نیـاز بـه نظـارت بیشـتر      ها در ورزشگاه یخوراك

مسئولین دارد. برخی از تماشاچیان ورزشی براي 

شاي مسـابقه و تشـوی  تـیم محبـوب خـود      تما

لـذا برگـزاري    كننـد. مسافت زیادي را طـی مـی  

برنامه هـاي تفریحـی و توزیـع غـذا و نوشـیدنی      

مناسب براي این قشر نیز بایـد در زمـان انتظـار    

براي ورود به استادیوم مورد توجه قرار گیرد. لذا 

نظارت تنها محدود بـه زمـان برگـزاري مسـابقه     

بعـد از مسـابقه نیـز بایـد نظـارت      نبوده و قب  و 

 كافی وجود داشته باشد. 

گویه هاي ایـن  . داشت قرار رسانه آخر اولویت در

 كیفیت با و مستقیم عام  به ترتیب شام  پخش

 و زمـان  مـورد  در كـافی  رسانی اي، اطلع رسانه

 رسـانه  ها، حضـور  رسانه در لیگ مسابقات مکان

 و یاجتمـاع  هـاي  شـبکه  تلویزیـون،  رادیـو، ) ها

 مسابقات نقد و پخش تبلیغ، براي( مجازي فضاي

 رسـانی  اطلع براي كاربردي برنامه لیگ، ساخت

تبلـت(   و موبایـ   اپلیکیشـن )لیگ مسابقات هاي

هـاي   تیوبسـا بود. مسئولین باشگاه ها با ایجـاد  

قوي و با محتواي مناسب و ارائه خدمات آنلیـن  

 تواننــدمــی ،همچــون تالارهــاي چــت و گفتگــو

را براي خود فراهم آورده كـه ارتبـاط بـا     فرصتی

ها و نظرات، خواستهتسهی  نموده و از   هواداران

آگاه شده و با ایجاد وفـاداري  هواداران  هايهیگل

از طری  این وب سایت سود زیـادي را از طریـ    

فروش محصـولات بـه صـورت اینترنتـی كسـب      

گیري از فضاهاي مجـازي و  بنابراین بهرهنمایند. 

تواند موجب ارتقا تصویر برند لیگ و در می رسانه

 نتیجه افزایش تماشاگر ورزشی شود. 

پژوهش در  يهامولفه شتریب نکهیبا توجه به ا

كه  دهدیخانه پرسش قرار گرفته بودند نشان م

خدمات  تیفیدر بهبود ك هاهیگو نیا ریتاث زانیم

ها  هیگو نیسطح ا یاست ول تیحائز اهم

. با توجه به ستیهواداران ن متناسب با انتظارات

خدمات  تیفیآنچه كه گفته شد، بهبود و ارتقا ك

و  يزیهمه جانبه، برنامه ر تیبه حما ازین گیل

توجه به هریک متناسب دارد.  ياستراتژ نیتدو

از گویه هاي تحقی  راهکاري در بهبود كیفیت 

همچنین باید در نظر داشت كه  باشد.خدمات می

نیازها و انتظارت  در صورت بی توجهی به

توان انتظار رفتارهاي تماشاچیان ورزشی، نمی

ها داشت. با توجه به نتای  از آنرا حمایتی 

تحقی ، هرچند بیشترین فاصله بین انتظارات و 

ادراكات در بعد فیزیکی استادیوم وجود داشت؛ 

با اینحال نیازهاي هوادار ورزشی محدود به این 

بر و  زمانبر بودن  بعد نبود. با توجه به هزینه

بهبود بعد فیزیکی، به مسئولین لیگ پیشنهاد 

ی، به ورزش انیتماشاچ شیافزا يبراگردد كه می

سایر ابعاد شناسایی شده در این تحقی  كه 

 به هزینه گزافی نیاز نداشته،ها بهبود برخی از آن

، نوآوري و خلقیت حیصح يزیربرنامهو تنها با 

 گیمسابقات لمایند. امکان پذیر است، توجه ن

مطرح  يبرتر فوتبال كشور با وجود ضع  ها

 باشدیم ينقاط قوت و توان بالقوه ا يشده، دارا

 نیا توانیم حیكه در صورت انجام اقدامات صح

نمود. تا   یتوان بالقوه را به توان بالفع  تبد

به  داد،یمقاله اجازه م نیا تیكه ظرف يحد

.دش اقدامات پرداخته نیاز ا یبرخ
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لازم به ذكر است كه بسیاري از این اقدامات تنها 

مرتبط با سازمان لیگ نبوده و نیاز به همکاري 

 دولت و قانونگذاري صحیح دارد. 
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Abstract 

Objective: The spectators’ for clubs is considered the most important group for 

earning money. therfore identifying the needs of the sports spectators and their 

positive perception of the quality of the services is so important to support, 

presence and income for teams. Accordingly, the present research was 

conducted to analyze the strategic needs of the fans of the Iranian Premier 

League football teams. 

Methodology: The statistical population of this research were all fans of 3 

match Persepolis - Esteghlal, Peykan-Esteghlal, Sepidrud-Persepolis. According 

to the number of items, 400 questionnaires were randomly distributed and 

finally, 373 correct questionnaires were analyzed. The reliability of the 

questionnaire was determined using Cronbach's alpha. To evaluate the Needs of 

fans was used Researcher-made questionnaire. Its face and content validity were 

confirmed by sports management and its validity was tested by confirmatory 

factor analysis. Also, BCG matrix tool and quantitative analysis of gray data 

and relations of strategic situation in each of the dimensions and components of 

service quality were investigated. 

Result: In the analysis of the data, a five-dimensional exploratory and 

confirmatory factor analysis was identified which was prioritized using gray 

relationships. These dimensions consisted of physical facilities, management 

factors, atmosphere, extra service, media and Notices. 

Conclusion: most of the research components were in question home, therefore, 

it is recommended that managers be encouraged to admire sports fans' 

satisfaction with creative and planning, which is not costly and time-consuming. 

Key words: The needs of fans, the quality of service, Boston Consulting Group. 
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