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  تعيين ارتباط بين ابعاد كيفيت خدمات با رضايتمندي و رفتار شهروندي تماشاگران 

  
   3دوست قهفرخي ابراهيم علي – 2مجيد جلالي فراهاني  -1الدين بيرامي ايگدر جمال

 دانشكده تربيت بدني دانشيار.2ايران  تهران ،  دانشگاه تهران، ارشد مديريت ورزشي  دانشكده تربيت بدني  كارشناس.1
  ايران تهران ،،دانشگاه تهران دانشكده تربيت بدني استاديار. 3 ايران تهران ، دانشگاه تهران،

  )1392/ 02/  11 :، تاريخ تصويب 1391/ 10/  20: تاريخ دريافت ( 
  

 چكيده

دف پژوهش حاضر، تعيين ارتباط بين كيفيت خدمات با رضايتمندي و رفتار شهروندي تماشاگران ليگ برتر واليبال و مسـابقات ملـي   ه
. روش تحقيق از نوع همبستگي بود و از نظر هدف كاربردي است كه به شكل ميداني انجام شده است. كورس اسبدواني گنبد كاووس بود

سال كه جهت تماشاي رويدادهاي بزرگ ورزشي در شهرستان گنبد در اماكن ورزشي حضور پيدا  18بالاي  جامعة آماري كلية تماشاگران
نفر انتخاب شد و بـراي   384نفر بود، نمونة آماري بر اساس جدول مورگان،  25000مي كنند بودند؛ از آنجا كه حجم جامعة آماري بيش از 
براي جمع آوري اطلاعات از سه پرسشنامه كيفيت خدمات كو و . . قه اي استفاده شدجمع آوري داده ها از روش نمونه گيري تصادفي طب

براي اطمينـان  . در مقياس ليكرت و هفت گزينه اي استفاده شد) 2005(و رفتار شهروندي گروث) 2000(، رضايتمندي كرونين)2006(كوان
ورزشي ارائه و با جمع بندي نظرات آنان پرسشنامة نهايي تنظيم تن از اساتيد رشته مديريت  10از روايي پرسشنامه، پرسشنامة اوليه به 

پايايي پرسشنامه هاي تحقيق با استفاده از ضريب آلفاي كرونباخ براي پرسشـنامه هـاي كيفيـت خـدمات، رضـايتمندي و رفتـار       . شد
ضـريب  (ي آمار توصيفي و اسـتنباطي  براي تجزيه و تحليل داده ها از روش ها.  به دست آمد) 79/0و  73/0، 74/0(شهروندي به ترتيب 

نتايج تحقيق نشان داد، بين ابعاد كيفيت خدمات با رضايتمندي ورفتار شهروندي ارتبـاط  . استفاده شد) همبستگي پيرسون و رگرسيون
ي نسبت بـه  پيش بيني كننده قوي تر) 56/0(و ) 61/0(كيفيت برنامه با ضريب بتاي  ،همچنين). >05/0P(مثبت و معني داري وجود دارد 

براي رضـايتمندي  ) 07/0)(13/0(، )29/0) (57/0(، ) 31/0) (44/0(كيفيت تعامل، كيفيت محيط و كيفيت نتايج با ضريب بتا هاي به ترتيب 
بر اساس نتايج اين پژوهش، كيفيت خدمات ادراك شده توسط تماشاگران باعث ايجاد رضايتمندي و بروز مؤلفـه  . و رفتارشهروندي است

  .رشهروندي در تماشاگران مي شود؛ كه اين امر در نهايت منجر به كاهش هزينه هاي پرسنلي براي مديران باشگاه خواهد شدهاي رفتا
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 مقدمه

 كه امروز دنياي در بشري جوامع بارز ويژگيهاي از

 شدن تر است ،پيچيده سريع توسعه و ازپيشرفت متاثر

. است اقتصادي و اجتماعي فرهنگي، و معضلات مسائل
 از نيز تنها جوامع اين وتوسعه پيشرفت بقاء، و حفظ ثبات،

). 2(ميسر است ممكن روش بهترين با معضلات رفع طريق
توجه  كه كند مي ايجاب رقابت اصل امروز دنياي در

 خشنودي ردنبالاب به معطوف ها سازمان مديران

 سطح با خدمات وارائه توليد هاي هزينه مشتريان، كاهش

 شاخص وشناخت بررسي لذا. باشد كار در بالاي كيفيت

 بدين مشتريان رضايت سنجش و مشتري هاي رضايت

 مشتري رضايت سطح نهايتا كه بوده اهميت لحاظ حائز

   . )3(است  سازمانها شكست يا موفقيت تعيين كننده
ترين روندها در سال هاي اخير ، رشد يكي از عمده 

در كشورهاي توسعه يافته . قابل توجه خدمات بوده است 
درصد از شغل ها را مشاغل خدماتي تشكيل مي دهد و 79
درصد از توليد ناخالص داخلي مربوط به خدمات مي 74

خدمت عبارت است از عمل يا اجرايي كه توسط . شود 
گرچه فرايند . ودطرف براي طرف ديگر انجام مي ش يك

اين كارممكن است با يك كالاي فيزيكي مرتبط باشد ، اما 
اجراي خدمت لزوما نامحسوس است ومعمولا مالكيت هيچ 

تحقيقات نشان مي  ).5(يك ازعوامل توليد را دنبال ندارد 
دهد كه در دو دهه اخير، علاقه مندي به كيفيت خدمات 

اي كه  در صنعت ورزش نيز مطرح شده است؛ به گونه
امروزه، كيفيت خدمات يكي از مهم ترين سرفصل ها در 

  ).  37(زمينه مديريت خدمات و بازاريابي ورزشي است
موسسه بازاريابي چارتر بازاريابي در حوزه خدمات را 
فرآيندي مديريتي مي نامد، كه الزامات مشتريان را به 
گونه اي كارآمد و سودآور شناسايي، پيش بيني و تدارك 

كيفيت به عنوان يكي از مهم ترين معيارهاي ). 8(يندمي ب
ارزيابي خدمات است؛ مفهومي گسترده كه قسمت هاي 

مختلف سازمان نسبت به آن تعهد دارد؛ هدف آن، بالا 
بردن كارايي كل سازمان با حداقل هزينه به منظور 
افزايش قابليت رقابت است، به نحوي كه كل اين مجموعه 

). 20(د نظر مشتري تطبيق دهدرا با ويژگي هاي مور
و همكاران عبارت است از  1خدمات بنا بر تعريف لاولوك

كاري كه طرفي براي طرف ديگر انجام مي دهد، اگرچه 
فرايند اين كار ممكن است با كالايي فيزيكي مرتبط باشد، 
اما اجراي خدمات لزوما محسوس نيست و معمولا مالكيت 

كيفيت ). 34(بال نداردهيچ يك از عوامل توليد را به دن
خدمات به نماي باشگاه ها و ساختمان ها ، چشم انداز، 
اتومبيل ها، مبلمان و صندلي ها، تجهيزات ورزشي، 
كاركنان سازمان، علائم، مطالب نوشته شده و ديگر نشانه 
هاي قابل رؤيت ، همگي شواهد محسوسي هستند كه 

درك و ) 4(دهند كيفيت خدمات يك سازمان را نشان مي
كيفيت خدمات به ادراك مصرف كننده ازخدمات مورد 

علاوه بر آن كيفيت . )44(نظر يك شركت تعريف مي شود
نگرش و يا قضاوت كلي «خدمات مي تواند به عنوان 

 »مشتريان از خدمات و خدمات دريافت شده تعريف شود
كيفيت خدمات ) 2006(و همكاران  2به گفته كوان ) .1(

داراي چهار مولفه كيفيت برنامه، كيفيت تعامل كاركنان، 
  . )32(كيفيت محيط فيزيكي و كيفيت نتايج است

)  2005(و همكاران  3كيفيت برنامه بنا بر تعريف كو
اشاره به ارزيابي مشتري از برنامه هاي شركت يا سازمان 
مورد نظر دارد كه شامل طيف وسيعي از برنامه هاي زماني 
، كاري و اطلاعات مفيد در مورد برنامه هاي سازمان 

كيفيت تعامل اشاره به نحوه ارائه و دريافت ). 29(است
از سوي شركت يا سازمان و مشتريان آنها دارد و خدمات 

بر دو نوع تعامل بين كاركنان سازمان با مشتريان و تعامل 
در تعامل بين كاركنان و . بين خود مشتريان مي باشد

                                                           
1. Lovelock. 
2. Kwon  
3. Ko 
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مشتريان موضوعاتي از قبيل مهارت هاي وظيفه گرايي، 
تخصص كاركنان و نحوه برخورد كاركنان به هنگام ارائه 

مشتري از نحوه ارائه خدمات مطرح مي خدمات و درك 
شود در حالي كه  تعامل بين خود مشتريان اشاره به  
نگرش و رفتار مشتريان در برابر ساير مشتريان مجموعه 

كيفيت محيط فيزيكي اشاره به اين موضوع دارد ).17(دارد
كه امكانات و تجهيزات ساخته شده در چه سطحي است و 

اي حفظ محيط زيست هستند اينكه اين امكانات در راست
كيفيت محيط فيزيكي شامل سه زير مولفه ارزيابي . يا نه

محيط، نحوه طراحي و تجهيزات به كار رفته در آن 
كيفيت نتايج اشاره به ارزيابي ديدگاههاي ).30(است

كيفيت ). 29( مشتريان پس از مصرف خدمات دارد
ساسي ترين نقش را در رضايت يا خدمات يا كالا ا

از اين رو، سازمان . نارضايتي مراجعه كنندگان ايفا مي كند
هاي پيشرو و متعالي هميشه در پي كسب اطمينان از 

مطالعه رضايت ). 9(رضايت مراجعه كنندگان خود هستند
مشتريان اغلب به طور نزديكي با اندازه گيري كيفيت 

اس يا نگرشي است رضايت، احس. خدمات مرتبط مي شود
كه مشتري پس از دريافت خدمت با آن مواجه مي 

هرچند مروري بر متون موجود درباره موضوع ). 13(شود
مورد مطالعه، حاكي از اين واقعيت است كه درك ارتباط 
ميان رضايت مشتريان و كيفيت خدمات ادراك شده 
توسط آنان هنوز مسالُه چالش بر انگيزي است، جريان 

اين اعتقاد است كه رضايت مشتري به طور  پژوهشي بر
علاوه ). 7(كلي از كيفيت خدمات دريافتي ناشي مي شود

بر اين، بايد توجه داشت كه رضايت بالاي مراجعه 
كنندگان و كيفيت بالاي خدمات درك شده منجر به 
حضور مجدد مراجعه كنندگان و مشتريان مي شود 

ارب خدمات آشكار ساختن ادراكات مشتريان از تج).39(
با ). 21(همواره براي موفقيت سازمان ها مهم بوده است

زير بناي بهبود كيفيت ، مفهوم   1توجه به گفته رابينسون
از اين رو با شدت گرفتن ). 37(انتظارات مشتري است 

رقابت در بين عرضه كنندگان خدمات ورزشي، شناخت 
 انتظارات مشتريان و سطوح اين انتظارات از سازمان هاي
ورزشي، به بازاريابان خدمات اجازه مي دهد تا تعيين كنند 
آيا خدمات ارائه شده سطح قابل قبولي از كيفيت را دارا 

 خدمات وارائه كيفيت برتر با محصول ؟ عرضه)38(هستند

 ايجاد موجب طورمستمر به عالي سطح در مشتريان به

ايجاد  جمله از شود، شركت مي براي رقابتي هاي مزيت
 محصولات وعرضه ،توليد مشتريان وفاداري :قابتير مزيت

 هاي قيمت وتعيين هاي بازاريابي هزينه كاهش متمايز،

كيفيت خدمات،   مورد در سرانجام . )20(بالاترمي شود
 پول ما به اينكه مشتريان وآن دارد وجود اخلاقي اي نكته

 قبال در وما كنيم برآورده را آنها انتظارات كه دهند مي

  ).4(مسئوليم آنها
يكي از مهمترين تحولاتي كه در دهه آخر قرن بيستم 

زه گيري ميزان به وقوع پيوست، موضوع شناخته شدن اندا
رضايت مشتري به عنوان يكي از عناصر و الزامات اصلي 
سيستم هاي مديريتي در مؤسسات و بنگاههاي كسب و 

ايجاد و پياده سازي سيستم هاي اندازه گيري و . كار بود
پايش رضايت مشتري به عنوان مهم ترين شاخص در امر 

به بهبود عملكرد، از نيازهاي اساسي سازمان هاي امروزي 
مفهوم اهميت 2چانگ و چلادوراي). 10(شمار مي رود

تعامل در ميان مصرف كنندگان  ورزشي را درطول ارائه 
خدمات را مطرح كردند، يعني هرچه تعامل بين مشتريان 
و سازمان ارائه دهنده خدمات بالا باشد، سازمان از 
مشكلات و نياز هاي مشتريان آگاه شده در صدد رفع اين 

آگاهي از آنچه مشتريان از . )17(هد آمدنقايص بر خوا
سازمان ورزشي انتظار دارند، اجازه مي دهد تا ويژگي هاي 

رضايت مشتري اثري قوي بر  .خدمات مهم شناسايي شوند
                                                           
1 .Robinson 
2. Chelladurai, P., and Chang 
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قصد خريد مجدد و به طور كلي حفظ مشتري مي 
و اغلب شركت ها از رضايت مشتري به عنوان  )35(گذارد

يك اقدام اصلي بر عملكرد محصولات و خدمات استفاده 
  . )14(مي كنند

انتظار مي رود مشتريان راضي مؤلفه هاي رفتار 
ارائه : كه عبارتند از) 2005( 1شهروندي از ديدگاه گروث

پيشنهاد، رفتار هاي كمك كننده مشتريان و ارائه بازخورد 
بنا به ).  28(زمان يا شركت مورد نظر را رعايت كنندبه سا

رفتار شهروندي  به عنوان رفتار ) 2007( 2تعريف كوركماز
هاي داوطلبانه و اختياري كه بخشي از وطايف رسمي فرد 
نيستند، اما عملكرد موثر سازمان را بهبود مي بخشند، 

رفتار شهروندي مشتري در . )31( تعريف مي شود
چارچوب رفتار شهروندي سازماني است كه ريشه در رفتار 

  ).20(كاركنان براي اثربخشي سازماني دارد
در پژوهش خود به اين ) 2001(  3جانگ پيل چوي

نتيجه رسيد كه مهمترين عامل پيشگو در رضايتمندي 
مشتريان باشگاههاي آمادگي، درك كيفيت خدمات توسط 

در ) 2011(و همكارانش 4چن) . 19(است مشتريان
پژوهش خود با استفاده از يك مدل سلسله مراتبي به 
ارزيابي رضايتمندي گردشگران و ارتباط آن با كيفيت 

نتايج نشان داد كه رابطه بين كيفيت . خدمات پرداختند
. خدمات و رضايتمندي گردشگران مثبت و معنادار است

هار بعد تاثُير گذار بر به طوري كه ارتباط مثبتي بين چ
تعامل كاركنان، محيط فيزيكي، كيفيت (كيفيت خدمات 

. و رضايمندي وجود دارد) دسترسي و كيفيت تكنيكي
علاوه بر اين، ارتباط مثبتي بين كيفيت خدمات، 

 .)18(رضايتمندي و تمايل به بازديد مجدد وجود دارد
در تحقيق خود به اين نتيجه ) 1995( 5اورگان و رايان

                                                           
1 . Groth 
2 . Korkmaz 
3 . Choi, J. P 
4 . Chen and et al 
5 . Ryan & Organ 

رسيدند كه بين رضايتمندي و تعهد سازماني با رفتار 
 ).36( شهروندي كاركنان ارتباط مثبت معنادار وجود دارد

، )1983(و ارگان 7و بتمن) 1983(و همكارانش 6اسميت
نخستين تحقيقات را در رابطه با زمينه هاي بروز رفتار 

طبق يافته هاي اين . شهروندي سازماني انجام دادند
يت شغلي به عنوان بهترين پيش بيني كننده محققان، رضا

سجادي و همكاران ). 15(رفتار شهروندي تعيين شد
در مقايسه كيفيت خدمات ارائه شده در ) 1390(

باشگاههاي دولتي و خصوصي شهر تهران بيان مي دارد، 
كه كيفيت خدمات ارائه شده در باشگاههاي خصوصي 

).  6(تي استمطلوبتر و رضايت بخش تر از باشگاههاي دول
 يبخش خدمات عموم زشيانگ يابيارزبا )  2006(  8ميك

دارد كه  يم انيب  ورفتار شهروندي سازماني كشور كره
 تيبوده كه با رضا متوسطبيش از حد  ينوع دوست زانيم

ي رابطه  يعموم رشيو پذ زشيانگ ي،تعهد عاطف ،يشغل
 كوزه چيان و همكاران). 28(و معنادار وجود دارد ميمستق

در تحقيقي با عنوان نقش ابعاد كيفيت  1390در سال 
خدمات گردشگري در رضايتمندي گردشگران ورزشي 
بيان مي دارد كه ميان اثر متغيرهاي كيفيت دسترسي، 
كيفيت مسابقه و كيفيت مجموعه بر رضايت گردشگران، 

  ).       11(اثر كيفيت دسترسي بيشتر از دو متغيير ديگر است
ركز اصلي در مطالعه حاضر بر روي مدل بنابراين ، تم 

زنجيره اي ابعاد كيفيت خدمات با رضايتمندي و رفتار 
با توجه به اهميت رفتار . شهروندي تماشاچيان است

مصرف كننده در ورزش و كمبود تحقيقات در اين زمينه، 
محقق در اين پژوهش به دنبال بررسي ارتباط بين ابعاد 

رفتار شهروندي در كيفيت خدمات با رضايتمندي و 
تماشاچيان ليگ برتر واليبال و مسابقات ملي كورس 

  .اسبدواني گنبد كاووس است

                                                           
6 . Smith 
7 . Bateman 
8 . Kim 
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  روش شناسي
روش تحقيق پژوهش حاضر، از نوع همبستگي و با 
توجه به هدف از نوع كاربردي بود كه روش جمع آوري 

جامعه . اطلاعات آن به شكل ميداني انجام شده است
سال بود كه جهت تماشاي  18پژوهش تمام افراد بالاي 

مسابقات بزرگ ورزشي در شهرستان گنبد در اماكن 
اين مسابقات شامل .  ورزشي حضور پيدا مي كنند؛ بود

مسابقات واليبال ليگ برتر كشور در مجموعه ورزشي 
المپيك و مسابقات سواركاري در پيست سواركاري 

بيش  با توجه به اينكه تعداد اين افراد. شهرستان گنبد بود
حجم نمونه با استفاده از جدول هزار نفر بود،  25از 

آمد كه با احتمال ده درصد دست ه نفر ب 384مورگان 
از روش نمونه گيري . پرسشنامه توزيع شد 430ريزش 

به . تصادفي طبقه اي نيز براي انتخاب نمونه استفاده شد
در ) واليبال و اسبدواني(منظور برابري نسبت تماشاچيان 

و نمونه از آنجا كه اين نسبت در جامعه يك به  جامعه
چهار بود، نمونه تحقيق با همين نسبت انتخاب شد؛ 

 332پرسشنامه براي تماشاچيان واليبال و  76بنابراين  
پرسشنامه براي تماشاچيان اسبدواني توزيع شد، در 

پرسشنامه قابل استفاده  408مجموع پس از جمع آوري، 
اطلاعات از سه پرسشنامه كيفيت براي جمع آوري . بودند

) 2000(1، رضايتمندي كرونين)2006(خدمات كو و كوان
در مقياس هفت گزينه ) 20005(و رفتار شهروندي گروث
براي اطمينان از روايي پرسشنامه، . اي ليكرت استفاده شد

تن از اساتيد رشته مديريت ورزشي  10پرسشنامة اوليه به 
ان پرسشنامة نهايي تنظيم ارائه و با جمع بندي نظرات آن

پايايي پرسشنامه هاي تحقيق با استفاده از ضريب . شد
آلفاي كرونباخ براي پرسشنامه هاي كيفيت خدمات، 

و  73/0، 74/0(رضايتمندي و رفتار شهروندي به ترتيب 
با توجه به حساس بودن آزمون . به دست آمد) 79/0

                                                           
1. Cronin 

ژوهش پ(به حجم نمونة بالا ) K.S(كلموگروف اسميرنوف 
فرض طبيعي بودن داده ها با ) پرسشنامه408حاضر 

بودن  طبيعيجهت . مقادير چولگي و كشيدگي بررسي شد
داده ها با استفاده از اين شاخص ها لازم است قدر مطلق 

به خطاي استاندارد چولگي و  دارد نسبت ضريب استان
اين نسبت براي متغيرهاي .  باشد 2كشيدگي كمتر از 
 = 1/0 ،چولگي=  -04/0) (ليك(كيفيت خدمات 

 = -04/0 ،چولگي = -13/0(، رضايتمندي )كشيدگي
 = -5/0 ،چولگي = -12/0(و رفتار شهروندي ) كشيدگي
  .به دست آمد )كشيدگي

تجزيه و تحليل داده ها در دو سطح آمار توصيفي و 
در سطح آمار توصيفي، از . استنباطي انجام شده است

د فراواني، ميانگين و شاخص هاي آماري فراواني، درص
انحراف استاندارد و آمار استنباطي شامل ضريب 
. همبستگي پيرسون و رگرسيون خطي ساده استفاده شد

اجرا ) 20نسخه ( SPSSاين محاسبات از طريق نرم افزار 
  .شد

  
  يافته هاي تحقيق

نتايج آمار توصيفي نشان دهنده اطلاعات جمعيت 
آمده  1در جدول  شناختي افراد شركت كننده در تحقيق

  .است
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  يافته هاي توصيفي به دست آمده از نمونه مورد بررسي. 1جدول 
متغير
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3/36 در  1/30  7/23  9/9  5/16  1/25  3/40  1/18  6/62  5/24  2/7  5.6 5/40  5/28  5/16  4/14  

 

  تحقيق متغيرهاي همبستگي ماتريكس و استاندارد انحراف ميانگين،. 2 جدول

 M SD  متغيرها
كيفيت 
  خدمات

كيفيت 
  برنامه

كيفيت 
  تعامل

كيفيت 
  محيط

كيفيت 
  نتايج

  رضايتمندي
رفتار 

  شهروندي
  كيفيت خدمات

  )كلي(
03/5  59/0  1   *71/0   *74/0   *71/0   *36/0   *65/0   *56/0  

  65/0*   67/0*  36/0*   48/0*  38/0* 1  91/0  03/5  كيفيت برنامه

  48/0*   51/0*  37/0*   35/0*  1   75/0  26/5  كيفيت تعامل

  42/0*   63/0*  37/0*   1    78/0  86/4  كيفيت محيط

  28/0*   36/0*   1      83/0  62/3  كيفيت نتايج

  45/0*   1        05/1  78/4  رضايتمندي

  1          54/0  87/4  رفتار شهروندي

*)01/0p<(  
 

 روابط بين متغيرهاي تحقيق را نشان  2جدول 

مشاهده مي شود، بين  2همانطور كه در جدول . مي دهد
با رضايتمندي و رفتار شهروندي ) كلي(كيفيت خدمات 

  ). >01/0P(رابطة مثبت و معني داري مشاهده شد 

د كيفيت خدمات با رضايتمندي و علاوه براين، بين ابعا
رفتارشهروندي رابطة مثبت و معني داري وجود دارد 

)01/0P<.( 
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  تحليل رگرسيون چندگانه  براي بررسي ارتباط ابعاد كيفيت خدمات بر رضايتمندي تماشاچيان. 3جدول
  خطاي معيار  ضريب تعيين تعديل شده  ضريب تعيين  ضريب همبستگي  مدل

1704/0  495/0  489/0877/0  

 

  سطح معناداري  F  ميانگين مربعات  درجه آزادي  جمع مربعات  مدل

  001/0 95/78  24/45 5 23/226  رگرسيون
61/456 كل  40757/0

 
  سطح معناداري t  ضرايب استاندارد شده  ضرايب استاندارد نشده  مدل

 B Beta خطاي استاندارد

.001 0.700.110.616.16 كيفيت برنامه  
.001 0.620.150.443.90 كيفيت تعامل  
.001 0.770.150.575.00 كيفيت محيط  
.001 0.170.040.133.57 كيفيت نتايج  

 

مشاهده مي شود، ضريب  3همانطور كه در جدول 
ميان ابعاد كيفيت خدمات در  ) 704/0(همبستگي

رضايتمندي تماشاچيان نشان دهنده همبستگي بالا و 
نتايج جدول تحليل . اين دو متغير استمثبتي ميان 
Coefficient  وANOVA  نشان دهنده معنادار بودن

سطح (در معادله رگرسيون مي باشد Bرگرسيون و ضريب 

علاوه بر اين با توجه به نتايج بدست ). 0.05معناداري 
نسبت به ) Beta )61/0  آمده كيفيت برنامه با ضريب 

، كيفيت محيط با ضريب )44/0(كيفيت تعامل با ضريب 
پيش بيني )  13/0(و  كيفيت نتايج با ضريب ) 57/0(

 .كننده قوي تري براي رضايتمندي است

 

تحليل رگرسيون چندگانه براي بررسي ارتباط ابعاد كيفيت خدمات بر رفتار شهروندي تماشاچيان. 4جدول  
ريب تعيينض ضريب همبستگي مدل  خطاي معيار ضريب تعيين تعديل شده 

2745/0  554/0549/0  337/0  
 

 سطح معناداري F ميانگين مربعات درجه آزادي جمع مربعات مدل

.100.06001 511.39 56.97رگرسيون  
 4070.11 102.75كل

 
 T ضرايب استاندارد شده ضرايب استاندارد نشده مدل

 
 سطح معناداري

تانداردخطاي اس  B Beta

.0.310.050.566.09001 كيفيت برنامه  

.0.200.070.312.90004 كيفيت تعامل  
.0.180.060.292.28007 كيفيت محيط  
.0.040.020.072.00045 كيفيت نتايج  
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مشاهده مي شود، ضريب  4همانطور كه در جدول 
ميان ابعاد كيفيت خدمات بر ) 745/0(همبستگي

ارشهروندي تماشاچيان نشان دهنده همبستگي بالا و رفت
نتايج جدول تحليل . مثبتي ميان اين دو متغيير است

Coefficient  وANOVA  نشان دهنده معنادار بودن
سطح (در معادله رگرسيون مي باشد Bرگرسيون و ضريب 

علاوه بر اين با توجه به نتايج بدست ). 0.05معناداري 
نسبت به ) 56/0(بتاي   ضريبآمده كيفيت برنامه با 
، كيفيت محيط با ضريب )31/0(كيفيت تعامل با ضريب 

پيش بيني كننده )07/0(و كيفيت نتايج ضريب ) 29/0(
 . قويتري براي رفتارشهروندي است

 

 
 مدل مفهومي از ارتباط بين ابعاد كيفيت خدمات با رضايتمندي و رفتار شهروندي همراه با ضرايب بتا .1شكل

 
مشاهده مي كنيد اگر ) 1(انطور كه در شكل هم

كيفيت برنامه يك واحد افزايش يابد، مي توانيم پيش 
بيني كنيم كه رضايتمندي و رفتار شهروندي به اندازه 

همچنين اگر . واحد افزايش مي يابد) 56/0(و ) 61/0(
كيفيت تعامل، كيفيت محيط و كيفيت نتايج يك واحد 

بيني كنيم كه رضايتمندي و  افزايش يابد، مي توانيم پيش
و ) 57/0(، )31/0(و ) 44/0(رفتار شهروندي به ترتيب 

واحد افزايش مي يابد و اگر ) 07/0(و ) 13/0(، )29/0(
رضايتمندي يك واحد افزايش يابد، مي توانيم پيش بيني 

واحد افزايش ) 45/0(كنيم كه رفتار شهروندي به اندازه
نتايج بدست آمده، به طور كلي با توجه به . مي يابد

كيفيت برنامه بيشترين سهم را در پيش بيني رضايتمندي 
  . و رفتار شهروندي تماشاچيان دارد

 

  بحث و نتيجه گيري  
اساساً سازمان هاي ورزشي براي افزايش سودآوري و 
كيفيت كاري شان و كسب حمايت ارگان هاي مختلف 
 نياز به جذب بيشتر تماشاگران براي تماشاي مسابقات

اين تحقيق، ضرورت و اهميت توجه به عوامل . دارند
حضور تماشاگران و همچنين حفظ و نگهداري آنها را در 

هدف . رويدادهاي ورزشي به خوبي آشكار مي سازد
پژوهش حاضر، تعيين ارتباط بين ابعاد كيفيت خدمات با 
رضايتمندي و رفتارشهروندي در تماشاچيان ليگ برتر 
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ي كورس اسبدواني كه در اماكن واليبال و مسابقات مل
  .ورزشي گنبد كاووس برگزار مي شود

در قسمت آمار استنباطي نتايج پژوهش نشان داد كه  
بين كيفيت برنامه و كيفيت تعامل با رضايتمندي رابطه 

  . مثبت و معنادار وجود دارد
بر روي ) 2007(و همكاران 1بنا بر تحقيقات چانگ

زشهاي تفريحي ورزشي تن از دانشجويان كه در ور 228
شركت كرده بودند، نتايج نشان داد كه بين كيفيت برنامه 
و كيفيت تعامل با رضايتمندي رابطه مثبت و معناداري 
وجود داردكه اين موضوع با نتايج اين تحقيق همسو است 

با توجه به نتايج تحقيق، بين كيفيت محيط فيزيكي ). 20(
ثبت و معنادار وجود و كيفيت نتايج با رضايتمندي رابطه م

با عنوان )2008( 2بر طبق تحقيقات تؤدوراكيس. دارد
بررسي چارچوب كيفيت خدمات در ليگ فوتبال حرفه اي 
يونان به اين نتيجه رسيدند كه بين كيفيت محيط فيزيكي 
مانند طراحي تاسيسات ورزشگاه، در دسترس بودن 
پاركينگ، حمل و نقل سريع و ورود و خروج آسان به 

شگاه با رضايتمندي رابطه معناداري گزارش ورز
در بررسي سوپر ) 2008( 3يوسف و هوي سي). 42(كردند

ليگ فوتبال مالزي دريافتند كه تسهيلات فيزيكي در 
. مشاركت تماشاگران و رضايتمندي آنها تاثير مثبت دارد

همچنين محيط فيزيكي و كيفيت تيم پيش بيني كننده 
قصد آنها براي حضور در  رضايت تماشاگران مي باشند و

همچنين اين ). 44(مسابقات آينده را نيز تشكيل مي دهد 
). 20(نتايج با تحقيقات چانگ همسو مي باشد

، در رساله دكتراي خود با عنوان تاثُير )2001(چوي
كيفيت خدمات بر رضايتمندي و توجه به خريد مجدد در 

يد باشگاه هاي آمادگي در كره جنوبي، به اين نتيجه رس
كه درك كيفيت خدمات، مؤثرترين پيشگو بر رضايت 

                                                           
1 . Chung and et al 
2 . Theodorakis 
3 . Yusof and See  

همچنين مهم ترين عامل پيشگو . مشت و خريد مجدد بود
در رضايتمندي مشتريان، شامل درك كيفيت خدمات، 
ارتباط با محيط فيزيكي، تعامل بين افراد و برنامه ها و 
مهم ترين عامل پيشگو در خريد مجدد آنها، به ترتيب 

. يفيت خدمات و تعامل بين افراد بوداهميت شامل درك ك
كه اين يافته ها نشان دهنده همسو بودن آن با نتايج 

) 2005(بر طبق تحقيقات كو و پوستر). 19(تحقيق است
بين ابعاد كيفيت خدمات با درك كيفيت خدمات جهاني و 
رضايتمندي رابطه منفي وجود داشت كه اين موضوع با 

بنا بر تحقيقات ). 29(نتايج تحقيقات همسو نمي باشد
و همكاران دليل اين ناهمسويي در تحقيقات  4لاكوبوسي

پوستر مي تواند عامل جنسيت باشد، چون آنها نشان 
دادند كه مردان نسبت به زنان بيشتر اجتماعي هستند و 

). 26(از بعد كيفيت تعامل در سطح پايين هستند
زنان بيشتر ) 1986( 5همچنين بر طبق تحقيقات هالبروك

ز مردان ظاهربين هستند كه اين نتايج پايين بودن سطح ا
و با . كيفيت محيط در تحقيقات پوستر را توجيه مي كند

توجه به تحقيقات چانگ كه به نتايج همسو با تحقيقات 
دست يافته بود بيشتر افراد كه به سؤالات پاسخ داده 
بودند جنسيت مؤنث داشتند در حالي كه در تحقيقات كو 

جنسيت ) نزديك به نيمي از نمونه ها% (6/45و پوستر 
  ).25(مذكر داشتند

با توجه به نتايج تحقيق بين كيفيت برنامه، كيفيت  
تعامل، كيفيت محيط فيزيكي و كيفيت نتايج با 

بر طبق . رفتارشهروندي ارتباط مثبت و معنادار وجود دارد
بخش  زشيانگ يابيارزبا عنوان )  2006(  ميكتحقيقات 

  و رفتار شهروندي سازماني كشور كره يومخدمات عم
 متوسطبيش از حد  ينوع دوست زانيدارد كه م يم انيب

 رشيو پذ زشيانگ يتعهد عاطف ،يشغل تيبوده كه با رضا
). 28(و معنادار وجود دارد ميمستقي  رابطه يعموم

                                                           
4 . Lacobucci 
5 . Holbrook 
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با استفاده از گزارشات مديران در مورد ) 2006(بينستوك
با عنوان بررسي ارتباط بين رفتار كاركنان در تحقيقي 

رفتار شهروندي و رابطه مثبت و معناداري بين رفتار 
شهروندي با درك مشتري از كيفيت خدمات ارائه شده 

در ) 2007(همچنين چانگ و همكاران. )16(وجود داشت
تحقيقي با عنوان نقش تعديلي مشاركت بر ارتباط بين 
درك كيفيت خدمات با رضايتمندي و رفتار شهروندي 
رابطه مثبت و معناداري بين درك كيفت خدمات با 

به طور ). 20(ردندرضايتمندي و رفتار شهروندي گزارش ك
كلي نتايج حاصل از تحقيق با تحقيقات لي و همكاران 

، بينستوك و همكاران )2007(، چانگ و همكاران )2011(
، )2002(، گرين ول و همكاران)2006(، كيم )2006(

و ) 1994(، اندرسون )2001(تئودوراكيس و همكاران 
، همسو مي باشد )1390(كوزه چيان و همكاران 

)33،20،16،28،22،13،11.(  
به احتمال زياد دليل يافته هاي حاصل از پژوهش به 
اين علت است كه مديران باشگاه واليبال با در نظر گرفتن 
تماشاگران به عنوان الويت كاري خود تلاش حداكثري را 
به كاربستند تا با توجه به بودجه محدود بتوانند رضايت 

كه حداكثري تماشاگران را بدست آورده به طوري 
تماشاگران خود را جزئي از باشگاه دانسته و براي موفقيت 

علاوه براين جنبه هاي . و سربلندي باشگاه تلاش كنند
ملموس خدمات به عنوان يكي از مهمترين عوامل تاثير 
گذار بر متغيرهاي مورد مطالعه و با توجه به اينكه 
شهرستان گنبد كاووس ميزباني مسابقات بزرگ ملي 

را از ديرباز عهده دار است؛ و اينكه ) اسبدوانيواليبال و (
بيشتر تماشاچيان، افراد جوان و با درآمد پايين بودند،  مي 

توان براي رفاه حال آنان تمهيداتي مثل كاهش هزينه 
بليط فروشي، صدور كارت هاي هواداري، بازسازي و 
نوسازي جايگاه تماشاچيان و سرويس هاي بهداشتي، 

پاداش براي هر مسابقه به منظور پياده سازي سيستم 
از . حفظ و حضور تماشاگران در مسابقات آينده، انديشيد

مزاياي عمده ايجاد و شكل گيري رفتارشهروندي در 
هواداران پايتخت مي توان به كاهش هزينه هاي پرسنلي 
در اثر برعهده گرفتن بسياري از مسئوليت هاي باشگاه به 

اير هواداران به هنگام صورت داوطلبانه مثل راهنمايي س
مستقر شدن در جايگاه، واكنش در مقابل افرادي كه به 
نظافت مجموعه اهميت نمي دهند، كمك به فعال به 
نظافت مجموعه بعد از اتمام بازي، شركت در فروش بليط 
در روز برگزاري مسابقه، خريد از فروشگاه ها و رستوران 

مهمي در هاي مرتبط با باشگاه خود كه اين امر نقش 
درآمدزايي باشگاه مي تواند باشد؛ يكي ديگر از مزاياي 
ايجاد رفتارشهروندي در هواداران، مربوط به آگاه شدن 
مديران و مسئولان از نقص ها و كاستي هاي كار خود در 
اثر ارائه بازخورد هاي سازنده و مثبت كه اين امر علاوه بر 

ث خواهد كاهش هزينه هاي مربوط به تحقيق و توسعه باع
شد كه مديران هرچه بيشتر و بهتر به منظور جلب 
حداكثري هواداران و ايجاد رضايت در آنان در جهت رفع 

  .خواسته ها و نياز هاي هواداران گام بردارند
اين اطلاعات لزوم اهميت دادن مديران به مقوله  

ارتقاي كيفيت خدمات و ابعاد آن به عنوان عاملي براي 
ه منظور خريد مجدد بليط رويداد و تحريك هواداران ب

همچنين ايجاد رضايت در آنان و در نهايت بروز مؤلفه 
 .هاي رفتارشهروندي در تماشاگران در آينده خواهد شد
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