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  رفتار شهروندی   شده در خلقادراک کیفیت خدماتائه الگوی ار
 

 3زاده، هادی تقی2، بهنام محمودی1الدین بیرامی ایگدرجمال

 

 *. دانشجوی دکتری مدیریت ورزشی دانشگاه خوارزمی1

 . دانشجوی دکتری مدیریت ورزشی دانشگاه خوارزمی2

 مشهد. کارشناس ارشد  تربیت بدنی عمومی دانشگاه ازاد 3
 

  46/10/36تاریخ پذیرش:                                                                                64/14/36تاریخ دریافت: 

  یدهچک
رفتتار   ۀشتده در بتروز مفلفت   ادراک کیفیتت دتدمات   نقشبررسی پژوهش حاضر،  از هدف

بوده بستگی از نوع هم پژوهش. روش باشدمی آورد فوتبال پایتختشهر شهروندی تماشاگران

که به شکل میدانی انجام شتده استت.    قرار دارد لحاظ هدف(و در زمرۀ مطالعات کاربردی )به

تتیم   6فوتبتال   ۀمسابقسال که جهت تماشای  40کلیۀ تماشاگران بالای آن را جامعۀ آماری 

 جتا آن.  ازتشکیل دادند ،به ورزشگاه آزادی آمده بودند 34 شهریورپرسپولیس و استقلال در 

نفر  301نمونه به تعداد اساس جدول مورگان بربود،  نفر ۷0111 از بیش آماری جامعۀ حجم که

داد بین ابعاد کیفیت ددمات با رفتار شهروندی  نشان بررسی روابط بین متغیرها شد. انتخاب

تتری  قتوی  ۀکننتد نتی بیپیش ،کیفیت برنامه نتایج نشان دادبراین، علاوه ارتباط وجود دارد.

از این رو  .باشدمی برای رفتارشهروندی نسبت به کیفیت تعامل، کیفیت محیط و کیفیت نتایج

اد می شود مدیران باشگاه ها با ارتقای کیفیت ددمات و درک آن توسط تماشاگران از پیشنه

 مزایای ایجاد رفتارشهروندی در تماشاگران استفاده کنند. 

  مدل معادلات سادتاری، شهرآوردرفتار شهروندی،  دمات،کیفیت د :کلیدی مفاهیم

 Email:jamaligder@yahoo.com                                                        نویسنده مسئول        *
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 مقدمه
 ،باشدمی سریع ۀتوسع و پیشرفت از ثرأمت که امروز دنیای در بشری جوامع بارز هایویژگی از

 بقا، و حفظ است. ثبات، اقتصادی و اجتماعی فرهنگی، و معضلات مسائل شدنترپیچیده

 میسر است ممكن روش بهترین با معضلات رفع طریق از نیز تنها جوامع این ۀوتوسع پیشرفت

 توجه مدیران که کندمی ایجاب رقابت اصل ،امروز دنیای (. در23، ص 1331اسماعیل پور، )

 با خدمات ۀارائ و تولید هایهزینه مشتریان، کاهش خشنودی بالابردن به عطوفم هاسازمان

 آن سنجش و مشتری های رضایتشاخص شناخت و بررسی ،ذاباشد؛ ل بالای کیفیت سطح

 شكست یا موفقیت ۀکنندتعیین ،مشتری رضایت سطح که باشدمی اهمیت لحاظ حائزبدین

های ترین روندها در سالیكی از عمده. (1331، جواهری کاملو  بهاری فراست ) هاسازمان

ها را مشاغل از شغل %91 ،یافته. در کشورهای توسعهتوجه خدمات بوده است، رشد قابلاخیر

. خدمت شوداز تولید ناخالص داخلی مربوط به خدمات می %97د و ندهخدماتی تشكیل می

فرایند  ،دیگر انجام می شود. گرچه دفربرای  فرد عبارت است از عمل یا اجرایی که توسط یك

نامحسوس است  اما اجرای خدمت لزوماً ؛این کارممكن است با یك کالای فیزیكی مرتبط باشد

 (.1331، داور، ابراهیمی، روستادنبال ندارد )بهعوامل تولید را  یك ازمالكیت هیچ ،معمولاً و

به کیفیت خدمات در صنعت ورزش مندی اخیر، علاقه ۀده 2دهد که در نشان می هاپژوهش

ها در ترین سرفصلای که امروزه، کیفیت خدمات یكی از مهمگونهنیز مطرح شده است؛ به

 (.  2002نسون، رابی)باشدمیمدیریت خدمات و بازاریابی ورزشی  ۀزمین

 نیازهایکه داند میندی مدیریتی ایخدمات را فر ۀبازاریابی در حوز ،بازاریابی چارتر ۀسسؤم

 سیدجوادین،بیند)بینی و تدارک میای کارآمد و سودآور شناسایی، پیشگونهبهمشتریان را 

؛ باشدمیترین معیارهای ارزیابی خدمات عنوان یكی از مهم(. کیفیت به 1310، کیماسی

بردن هدف آن، بالا و های مختلف سازمان نسبت به آن تعهد داردمفهومی گسترده که قسمت

نحوی که کل این به ؛منظور افزایش قابلیت رقابت استمان با حداقل هزینه بهکارایی کل ساز

ها و (. نمای باشگاه9(. )2009چونگ، نظر مشتری تطبیق دهد)های موردمجموعه را با ویژگی

ها، تجهیزات ورزشی، کارکنان سازمان، ها، مبلمان و صندلیانداز، اتومبیل، چشمهاساختمان

همگی شواهد محسوسی هستند که  یتؤرهای قابلشده و دیگر نشانهشتهعلائم، مطالب نو

درک منظور از . (73، ص 1337حسن زاده، دهند )کیفیت خدمات یك سازمان را نشان می

یوسف و سی، )باشدمی نظر یك شرکتخدمات مورد کننده ازادراک مصرف ،کیفیت خدمات

نگرش و یا قضاوت کلی مشتریان از "عنوان تواند بهکیفیت خدمات می ،نایبر. علاوه(2003
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کیفیت  ،(2002و همكاران ) 1کوان ۀبه گفت تعریف شود. "شدهخدمات و خدمات دریافت

کیفیت برنامه، کیفیت تعامل کارکنان، کیفیت محیط فیزیكی و کیفیت  ۀلفؤم 7خدمات دارای 

    . (2002کوان و کو، )باشدمینتایج 

های اشاره به ارزیابی مشتری از برنامه ، کیفیت برنامه(2001و همكاران ) 2بنابر تعریف کو

، کاری و اطلاعات های زمانینظر دارد که شامل طیف وسیعی از برنامهن موردشرکت یا سازما

کیفیت تعامل به همچنین، (. 2001کو و پاستور، )باشدمیهای سازمان مورد برنامهمفید در

نوع  2دارد و بر اشاره ها ارائه و دریافت خدمات از سوی شرکت یا سازمان و مشتریان آن ۀنحو

باشد. در تعامل بین سازمان با مشتریان و تعامل بین خود مشتریان می تعامل بین کارکنان

 ۀگرایی، تخصص کارکنان و نحوهای وظیفهکارکنان و مشتریان موضوعاتی از قبیل مهارت

 .شودخدمات مطرح می ۀارائ ۀخدمات و درک مشتری از نحو ۀبه هنگام ارائ هاآنبرخورد 

نگرش و رفتار مشتریان در برابر سایر مشتریان  به ،تعامل بین خود مشتریانحالی که در

(.کیفیت محیط فیزیكی اشاره به این موضوع دارد که 2007کو و پاستور، دارد)اشاره مجموعه 

که این امكانات در راستای حفظ  شده در چه سطحی است و اینامكانات و تجهیزات ساخته

 ۀارزیابی محیط، نحو ۀلفؤمزیر 3ل کیفیت محیط فیزیكی شام باشند یا خیر؟میمحیط زیست 

صالحی کرآبادی، رضایی دیزگاه، رضایی کلید )باشدمیرفته در آن کارطراحی و تجهیزات به

های مشتریان پس از مصرف خدمات کیفیت نتایج به ارزیابی دیدگاهبراین، علاوه (. 1310بری، 

ترین نقش را در رضایت اساسی ،(. کیفیت خدمات یا کالا2000چانگ، چلادورای و ) دارداشاره 

رو و متعالی همیشه در پی های پیشرو، سازمانایناز ؛کندکنندگان ایفا مییا نارضایتی مراجعه

(. چانگ و 2000موتینیو و اسمیت، کنندگان خود هستند)کسب اطمینان از رضایت مراجعه

خدمات را  ۀطول ارائ ورزشی در کنندگاندر میان مصرف مفهوم اهمیت تعامل 3چلادورای

باشد،  ترخدمات بالا ۀدهندیعنی هرچه تعامل بین مشتریان و سازمان ارائه ؛مطرح کردند

خواهد  صدد رفع این نقایص بردرو آگاه شده  بیشتر های مشتریانسازمان از مشكلات و نیاز

 . آگاهی از آنچه مشتریان از سازمان ورزشی انتظار دارند(2000چلادورای و چانگ، ) )آمد

های خدمات مهم شناسایی شوند. رضایت مشتری اثری قوی بر قصد دهد تا ویژگیاجازه می

وان عنها از رضایت مشتری بهگذارد و اغلب شرکتحفظ مشتری می ،کلی طورخرید مجدد و به

 .(1113اندرسون و سالبوان، )کننداصلی بر عملكرد محصولات و خدمات استفاده می یاقدام

                                                           
�. Kwon 

�. Ko 

�. Chelladurai & Chang 
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های داوطلبانه و اختیاری که عنوان رفتاربهرفتار شهروندی  ،(2009) 1تعریف کورکماز ربنا ب

بخشند تعریف می ثر سازمان را بهبود میؤاما عملكرد م ؛ایف رسمی فرد نیستندظبخشی از و

ریشه در رفتار  وست . رفتار شهروندی مشتری در چارچوب رفتار شهروندی سازمانی ا  شود

 .(2009کورکماز،  )اثربخشی سازمانی دارد جهتکارکنان 

مندی ترین عامل پیشگو در رضایتدر پژوهش خود به این نتیجه رسید که مهم  2جانگ

جانگ، ، درک کیفیت خدمات توسط مشتریان است)مانیجس های آمادگیمشتریان باشگاه

مراتبی به ارزیابی در پژوهش خود با استفاده از یك مدل سلسلهنیز   و همكاران3( . چن2001

 ۀمندی گردشگران و ارتباط آن با کیفیت خدمات پرداختند. نتایج نشان داد که رابطرضایت

ارتباط مثبتی بین ؛ یعنی عنادار استمندی گردشگران مثبت و مبین کیفیت خدمات و رضایت

گذار بر کیفیت خدمات )تعامل کارکنان، محیط فیزیكی، کیفیت دسترسی و کیفیت بعد تاُثیر 7

این، ارتباط مثبت بین کیفیت خدمات، مندی وجود دارد. علاوه برتتكنیكی( و رضای

اورگان و  .(2011ون، چن، لی، شیو و تسوجود دارد) نیز مندی و تمایل به بازدید مجددرضایت

مندی و تعهد سازمانی با رفتار خود به این نتیجه رسیدند که بین رضایت در پژوهش 7رایان

و 1(. بتمن1111، اورگان و رایان) وجود دارد یمعنادارو شهروندی کارکنان ارتباط مثبت 

ی انجام دادند. های بروز رفتار شهروندی سازمانرا در رابطه با زمینه هاپژوهشارگان نخستین 

رفتار شهروندی تعیین  ۀکنندبینیعنوان بهترین پیش، رضایت شغلی بههاآنهای طبق یافته

رفتار  و بخش خدمات کشور کره زشیانگ یابیارزبا  2میک(. 1133بتمن و ارگان، ) شد

 تیبا رضااین امر  بوده که متوسطبیش از حد  یدوستنوع زانیکه م کندیم انیب  شهروندی

 ؛(2002کیم، )دارد یو معنادار میمستق ۀرابط یعموم رشیو پذ زشیانگ ی،تعهد عاطف ،یلشغ

با رفتار  شدهادراک کیفیت خدمات حاضر بر روی ارتباط ۀاصلی در مطالع ، تمرکزبنابراین

که  اینکننده در ورزش و . با توجه به اهمیت رفتار مصرفباشدمیشهروندی تماشاچیان 

قرار  برابردر شرایط  دنیاهای ورزشگاه آزادی در مقایسه با سایر ورزشگاه شده درخدمات ارائه

 رفتار ،كرده و در نتیجهنشده ابراز رضایت رود تماشاگران از خدمات ارائهدارد، انتظار مین

و  های پرسنلیهزینه افزایشکه این امر نقش مهمی در  دیده نشودشهروندی در آنان 

   .داشتخدمات رایگان توسط تماشاچیان خواهد  ۀئماندن مجموعه از ارامحروم

                                                           
�. korkmaz 

�. Choi 

�. Chen 

�. Organ and Ryan 

�. Bateman 

�. Kim 
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  شناسیروش 
که  باشدمیکاربردی  مطالعات از ،و با توجه به هدفبوده بستگی حاضر از نوع هم پژوهشروش 

سال که جهت  13تمام افراد بالای  آماری آن را ۀبه شكل میدانی انجام شده است. جامع

با . تشكیل دادند در ورزشگاه آزادی حضور یافته بودند یتختآورد فوتبال پاشهر ۀمسابقتماشای 

حجم نمونه با استفاده از جدول ، بودهزار نفر  91که تعداد این افراد بیش از  توجه به این

نامه توزیع پرسش 710 ،تمال ریزشاح گرفتننظردر با وآمد دست هنفر ب 337برابر با مورگان 

ای نیز گیری تصادفی طبقهاز روش نمونه استفاده بود.نامه قابلپرسش 700 ،در نهایت که شد

 در تیم 2 این بین رفت بازی منظور تماشایبه پژوهشگر .استفاده گردیدبرای انتخاب نمونه 

 تیم 2 هواداران تعداد. شد حاضر آزادی استادیوم در( 3/2/1311 مورخ)برتر لیگ ششم ۀهفت

 13 حدود بین از. شد زده تخمین نفر هزار 91 زبیش ا بودند شده پر که هاییجایگاه براساس

 گردید انتخاب تصادفی صورتبه( پرسپولیس جایگاه 7 و استقلال جایگاه 7) جایگاه 3 جایگاه،

آوری جمع منظوربه. شتگ توزیع دسترسدر ۀنمون صورتنامه بهپرسش ،جایگاه هر در و

 1و رفتار شهروندی گروث( 2002) کیفیت خدمات کو و کوانۀ مناپرسش 2اطلاعات از 

نامه، استفاده شد. برای اطمینان از روایی پرسشلیكرت ای گزینه 9( در مقیاس 2001)

 ،بندی نظرات آنانو با جمعشد مدیریت ورزشی ارائه  ۀتن از اساتید رشت 3نامۀ اولیه به پرسش

برای  یب آلفای کرونباخبا استفاده از ضر هانامه. پایایی پرسشگردید نامۀ نهایی تنظیمپرسش

دست آمد. با ( به91/0) و (37/0ترتیب )و رفتار شهروندی بهکیفیت خدمات  هاینامهپرسش

پژوهش حاضر در ( به حجم نمونۀ بالا )K.Sبودن آزمون کلموگروف اسمیرنوف )توجه به حساس

شد. جهت ها با مقادیر چولگی و کشیدگی بررسی بودن دادهفرض طبیعی ،(نامهپرسش 700

نسبت ضریب به خطای ها لازم است ها با استفاده از این شاخصبودن دادهطبیعیتعیین 

 .باشد 2 قدر مطلقاز  کمتر ،چولگی و کشیدگی

 

 

 

 

 

 

                                                           
� .Groth 
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 نسبت چولگی به خطای استاندارد چولگی و نسبت کشیدگی به خطای استاندارد کشیدگی ـ1جدول 

 هامتغیر
نسبت ضریب به خطا 

 در چولگی

ریب به خطا در نسبت ض

 کشیدگی

 29/0 -91/0 کیفیت برنامه

 31/0 12/0 کیفیت تعامل

 21/0 11/0 کیفیت محیط فیزیكی

 -23/0 -03/0 کیفیت نتایج

 11/0 32/0 کیفیت خدمات

 11/0 91/0 رفتار شهروندی

 

. در سطح آمار گردیدسطح آمار توصیفی و استنباطی انجام  2ها در تجزیه و تحلیل داده

 استفاده شد. انحراف استاندارد و فراوانی، درصد فراوانی، میانگین های آماراز شاخص فیتوصی

 در و کار رفتبه 1اس پی اس اس افزارنرم و پیرسون بستگیهم ضریب ،استنباطی آماردر 

 .شد استفاده 3آموس افزارنرم از  2ساختاری معادلات سازیمدل روش و تأییدی عامل تحلیل
 

 نتایج
در  پژوهش کننده درشناختی افراد شرکتاطلاعات جمعیت ۀدهندآمار توصیفی نشان نتایج

  .آمده است 2جدول 
 

 شناختی افرادهای جمعیتویژگی ـ2جدول 

 متغیر            
 

 میزان درآمد شخصی سابقۀ تماشای مسابقه
بازدید از 

 سایت باشگاه
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� . PSS 
�. SEM 

�. AMOS 
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 پژوهش متغیرهای بستگیهم ماتریكس و استاندارد انحراف میانگین، ـ3 جدول

 M SD تغییرهام
کیفیت 

 خدمات

کیفیت 

 برنامه

کیفیت 

 تعامل

کیفیت 

 محیط
 کیفیت نتایج

رفتار 

 شهروندی

 12/0*  72/0*  91/0*  97/0*  91/0*  1 11/0 03/1 کیفیت خدمات

 0/ 21*  12/0*  23/0*  13/0*  1  11/0 03/7 کیفیت برنامه

 13/0*  79/0*  11/0*  1   91/0 92/3 کیفیت تعامل

 72/0*  19/0*  1    93/0 31/3 ت محیطکیفی

 13/0*  1     33/0 22/3 کیفیت نتایج

 1      17/0 39/7 رفتار شهروندی

*)��/P<�( 
 شود، بینطور که مشاهده میدهد. همانرا نشان می پژوهشروابط بین متغیرهای  3جدول  

شهروندی رابطۀ  رفتارابعاد کیفیت خدمات با  و نیز میانکیفیت خدمات با رفتار شهروندی 

 (.P<0/01داری وجود دارد )امثبت و معن

هایی دربارۀ روابط بین رویكرد آماری جامع برای آزمون فرضیه یك معادلات ساختاری مدل

توانیم باشد. از طریق این رویكرد میمی 2و متغیرهای مكنون 1شدهمتغیرهای مشاهده

بستگی، های همی خاص با استفاده از دادههاهای نظری را در جامعهبودن مدلقبولقابل

( 1110( و بنتلر )1391) 3(. بنتلر و چو1310هنری، ) کنیمآزمایشی و آزمایشی آزمون غیر

های واقعی متناسب ندرت با دادههب ،خطاها در یك مدلۀ بودن کلیبستهویژگی ناهمبیان کردند 

ای نخواهد زد، بلكه بازنمایی لی لطمهاعتبار عام تنها بهنه هااست. چنین خطاهایی در مدل

 .(1110بنتلر، و 1139بنتلر و چو ، کند )فراهم می را شدههای مشاهدهتری از دادهگرایانهواقع

 یی راهاشاخصآموس افزار . نرمگشتدادن بهتر مدل استفاده از این روش برای برازش ،بنابراین

 ن داده شده است.نشا 7د که در جدول کنبرازش مدل ارائه می جهت
 

 

 

 

 

                                                           
�. Observed 

�. Latent 

�. Bentler & Chou 
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 های نیكویی برازش برای مدل پژوهششاخص ـ7جدول 
 شاخص                   
 df �� مدل  

 
GFI AGFI NF

I CFI RMSE
A 

 311 01/313 مدل پژوهش
91/
2 

12/0 19/0 
11/
0 

13/
0 

079/0 

 

قادیر بین م ،(df �  χ2آزادی ) ۀمورد نسبت کای اسكوار به درجدیدگاه بیشتر دانشمندان در

برای مثال، شوماخر و  ؛باره متفاوت استها در ایندیدگاه ،حالاینبا .داندقبول میرا قابل 3تا  2

(. در این پژوهش 92، ص 1310قاسمی، دانند )قبول میرا قابل 1تا  1مقادیر بین  1لومكس

 دست آمده است.هب 91/2این نسبت 

ها به که هرچه این شاخص عتقاد بر این استا CFIو  GFI ،AGFI ،NFIهای مورد شاخصدر

مقادیر  2. بنتلر و بونتخواهد بودتری برخوردار د، مدل از برازش مطلوبننزدیكتر باش 1عدد 

هنری، اند )های نظری توصیه کردهشاخصی خوب برای برازندگی مدلرا  1/0برابر و بالای 

ترتیب به CFIو  GFI ،AGFI ،NFI هایاین مقادیر برای شاخص ،(. در این پژوهش1310

 دست آمده است.هب 13/0و  11/0، 19/0، 12/0

براساس خطاهای مدل ساخته شده و  3(ریشه میانگین مربعات خطاهای تخمینشاخص )

مقدار این که  رخی از اندیشمندان بر این عقیده هستند. بباشدمی آنبودن معیاری برای بد

دانند را مناسب می 03/0میزان کمتر از  ،دیگر باشد و برخی 01/0شاخص باید کمتر از 

 .گزارش شده استبرای این شاخص  079/0مقدار  ،(. در این پژوهش1310هنری، )

 شود کهمشخص می 7شده در جدول گرفتن این موارد و با توجه به مقادیر نمایش دادهنظربا در

 طور مطلوبی برازش شده است. شده بهمدل ارائه

 

                                                           
� . Shomakher &  Lomex  

� . Bentler & Bonet  
�. Root mean square error of approximation 
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همراه با ضرایب  تماشاگران رفتار شهروندیبا ارتباط بین ابعاد کیفیت خدمات  معادلات ساختاریمدل  ـ1 شكل

 بتا

دهد در بین ابعاد کیفیت خدمات، کیفیت برنامه با ضریب بتای نشان می 1طور که شكل همان

باشد. همچنین ماشاگران میشهروندی ت کننده برای بروز رفتاربینیترین پیشقوی 11/0

و 73/0، 31/0یب بتای اترتیب با ضرکیفیت تعامل، کیفیت محیط فیزیكی و کیفیت نتایج به

 د. نباششهروندی تماشاگران می خوبی برای رفتار هایکنندهبینیپیش 13/0
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 گیری  بحث و نتیجه
کسب به  زانی ت کاریافزایش سودآوری و کیفی منظورههای ورزشی بسازمان ،طور کلیبه

، پژوهش جذب بیشتر تماشاگران برای تماشای مسابقات دارند. این وهای مختلف حمایت ارگان

ها در حفظ و نگهداری آن ،ضرورت و اهمیت توجه به عوامل حضور تماشاگران و همچنین

 قشنبررسی  پژوهش حاضر،  از هدف؛ بنابراین سازدخوبی آشكار میبه را رویدادهای ورزشی

تماشاگران شهرآورد پایتخت شهروندی  رفتارهای مؤلفه شده در بروزدراکا کیفیت خدمات

های شده نقش مهمی در بروز مؤلفه، کیفیت خدمات ادراکپژوهشبا توجه به نتایج  .باشدمی

با  پژوهشیدر  امی ایگدر و همكاران. بیرردرفتارشهروندی تماشاگران شهرآورد پایتخت دا

نشان  "شهروندی تماشاگران مندی و رفتارارتباط بین کیفیت خدمات با رضایت تعیین"عنوان 

این امر به نوبۀ  و ردمندی تماشاگران داکیفیت خدمات نقش مهمی در رضایت یارتقا دادند

 جلالی فراهانی بیرامی ایگدر،)شودمیشهروندی در تماشاگران  های رفتارباعث بروز مؤلفهخود 

بررسی چارچوب "با عنوان در پژوهش خود  1تؤدوراکیس .(1311، علی دوست قهفرخیو 

به این نتیجه رسید که بین کیفیت محیط  "ای یونانکیفیت خدمات در لیگ فوتبال حرفه

نقل سریع و ورود و وبودن پارکینگ، حملدسترسسیسات ورزشگاه، درأفیزیكی مانند طراحی ت

(. 2003، تؤدوراکیس)وجود دارد معناداری ۀ مندی رابطخروج آسان به ورزشگاه با رضایت

لیگ فوتبال مالزی دریافتند که تسهیلات فیزیكی در مشارکت در بررسی سوپر 2سی یوسف و 

 ،محیط فیزیكی و کیفیت تیم ،دارد. همچنین یثیر مثبتأها تمندی آنتماشاگران و رضایت

حضور در مسابقات آینده را ها برای باشد و قصد آنرضایت تماشاگران می ۀکنندبینیپیش

تاُثیر کیفیت "ی خود با عنوان ردکت ۀچوی در رسال (.2003یوسف و سی، ) شودموجب می

به این  "جنوبی ۀهای آمادگی در کرمندی و توجه به خرید مجدد در باشگاهخدمات بر رضایت

و خرید مجدد  ریرضایت مشت ینتیجه رسید که درک کیفیت خدمات، مؤثرترین پیشگو

شامل  مندی مشتریانترین عامل پیشگو در رضایتمهم ،. همچنین(2001)چوی، باشدمی

ترین و مهمبوده ها درک کیفیت خدمات، ارتباط با محیط فیزیكی، تعامل بین افراد و برنامه

ترتیب اهمیت شامل درک کیفیت خدمات و تعامل بهنیز ها عامل پیشگو در خرید مجدد آن

ثیر أمورد تدرکه های گلف کره ( در باشگاه2011و همكاران )  3لی پژوهش .باشدمیبین افراد 

به این نتیجه رسید که برای انجام شد مندی و قصد خرید مجدد کیفیت خدمات بر رضایت

 به اهمیّت بیشتری نسبت ،بودن تجهیزاتباز کیفیت خدمات باشگاه، تمیزی و جدیدزنان گلف
                                                           
�. Theodorakis 
�. Yusof & See 

�. Lee 
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 پژوهشی( در 2001تئودوراکیس و همكاران )براین، علاوه(. 2011لی، کیم و کو، ) ردمردان دا

کنندۀ رضایت و قصد آینده پرداخت بینیعنوان پیشهای ملموس از کیفیت خدمات بهبه جنبه

منظور افزایش سطح کیفیت های مبتنی بر خدمات باید بهو بیان داشت که مدیران در سازمان

اثربخشی  جهت های خدمات داشته باشند. همچنینهای در تمام جنبهای عمده، پیشرفتهاآن

بندی شوند تا مزیت رقابتی ایجاد فاکتورهای کیفیت خدمات باید اولویت بیشتر، بودن(ثرؤ)م

تئودوراکیس، بگذارد) اثرممكن است به طور مثبت بر قصد آیندۀ افراد این امر د که نکن

کیفیت  یاین موضوع است که ارتقا ۀددهنها نشاناین یافته(. 2001کامبیتیس و آتناسیوس، 

را شهروندی تماشاگران  های رفتارو این امر بروز مؤلفه شده خدمات منجر به ایجاد رضایت

 دنبال خواهد داشت.به

، کیفیت تعامل، کیفیت محیط فیزیكی و کیفیت بین کیفیت برنامه پژوهشبا توجه به نتایج  

  و همكاران چانگ نتایج پژوهشوجود دارد.  یاداررفتارشهروندی ارتباط مثبت و معن نتایج با

تفریحی های ساحلی ـ جنوب شرق آمریكا که در ورزش ۀتن از دانشجویان منطق 223بر روی 

، کیفیت تعامل، بین کیفیت برنامه که رابطۀ مثبت و معناداری شرکت کرده بودند نشان داد

که این موضوع با نتایج این  ردود دارفتار شهروندی وج کیفیت محیط فیزیكی و کیفیت نتایج با

 خدمات بخش انگیزش ارزیابی با کیم(. 2009چانگ و همكاران، )باشدمیسو هم پژوهش

 حد از بیش دوستینوع میزان که داردمی بیان  سازمانی شهروندی رفتار و کره کشور عمومی

 و مستقیم ۀطراب عمومی پذیرش و انگیزش ،عاطفی تعهد شغلی، رضایت با که بوده متوسط

  (.2002کیم، ) دارد یمعنادار

شده در ورزشگاه آزادی در مقایسه که کیفیت خدمات ارائه پژوهش فرض شد ۀدر بخش مقدم

در  گرددبرگزار می هادر آن آورد مهم فوتبال جهانهای شهرها که بازیبا سایر ورزشگاه

شهروندی در تماشاگران بروز  رهای رفتامؤلفه ،نتیجهو در ردتری قرار دامطلوبوضعیت نا

شده در نشان داد که تماشاگران از کیفیت خدمات ارائهآمده دستهاما نتایج ب ؛نخواهد کرد

شهروندی در تماشاگران بروز  های رفتارمؤلفه ،در نتیجه ارند.ورزشگاه احساس رضایت نسبی د

د که تماشاگران خدمات باشآمده به این دلیل میدستهنتایج ببه احتمال زیاد،  کند.می

نه با  اندهای کشور مقایسه کردهشده در استادیوم آزادی را با خدمات سایر ورزشگاهارائه

پیش از بازی، حین و  ۀشدها از خدمات محدود ارائهآن ،در نتیجه ی.های معروف خارجاستادیوم

کمك به سایر  شهروندی از جمله های رفتارابراز رضایت نسبی کرده و مؤلفه آنبعد از 

شود. نان دیده میآنظر در های سازنده به باشگاه موردبازخورد و پیشنهاد ۀتماشاگران، ارائ

تمال زیاد شهروندی تماشاگران به اح های رفتارخصوص بروز مؤلفهاین نتایج و به ،همچنین
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د با عضویت در که افراتیم پایتخت نیز باشد؛ چرا 2های هواداران دلیل وجود کانونبهتواند می

خود را در مقابل سایر تماشاگران  ،در نتیجهو از باشگاه دانسته  ئیخود را جز ،این کانون

 احتمالی شود. از دلایلشهروندی می های رفتارکه این امر منجر به بروز مؤلفه دانندل میئومس

ایرانیان و  میاندوستی توان به وجود حس نوعیشهروندی م های رفتاردیگر در بروز مؤلفه

  تیم اشاره کرد. 2خصوص طرفداران به

شود مدیران با ایجاد های توصیفی پژوهش پیشنهاد میاز یافته حاصلبا توجه به نتایج 

بتوانند به جذب حداکثری تماشاگران کمك کنند.  طشده در قیمت بلیتخفیفات سطح بندی

 اندرا مشاهده کردهت باشگاه بار سایافراد حداقل یك %3/21که  با توجه به این ،همچنین

تر با های خود و برقراری ارتباطات نزدیكسایتکردن وبروزهشود تا مدیران با بپیشنهاد می

تماشاگران بتوانند نیاز به تعلق )خود را جزئی از باشگاه دانستن( را بین آنان افزایش دهند که 

بروز  ،نتیجهشده و درادراک افزایش کیفیت خدماتاین موضوع به احتمال زیاد منجر به 

 یارتقا با استادیوم مدیریت شودمی پیشنهاد ؛ بنابراین،خواهد شد شهروندی های رفتارمؤلفه

 از و برداشته گام خود مشتریان مندیرضایت راستای در بهتر و بیشتر هرچه ،خدمات کیفیت

 رفتار هایمؤلفه یجادا مزایای از. کنند استفاده شهروندی رفتار هایمؤلفه بروز مزایای

 سوی از مفید و سازنده هایپیشنهاد ۀارائ. 1 :کرد اشاره زیر موارد به توانمی شهروندی

 مشتریان انتظارات و نظرات از مدیریت شدنآگاه به منجرکه  باشگاه مدیریت برای تماشاگران

 خواهد ماشاگرانت حداکثر جذب منظوربه انتظارات این کردنبرآورده سمت بهحرکت  و خود

 ،هاصندلی دادننشان تماشاگران، سایر کردنراهنمایی انندم کنندهکمك رفتارهای. 2 ،شد

 درون ۀمحوط کردنکثیف از جلوگیری بازی، زمین داخل به خطرناک اشیا پرتاب از جلوگیری

 ۀئارا .3دنبال خواهد داشت و را به پرسنلی هایهزینه کاهش که غیره و باشگاه بیرون و

 و هانقص از هاآن شدنآگاه به منجرکه  باشگاه مدیریت برای تماشاگران سوی از بازخورد

 .خواهد گردید احتمالی نقوص این کردنبرطرف و تلاش برای احتمالی هایکاستی

 کارمندان از ترصادق کنندمی شرکت رویداد در آزادانه کهدلیل این  به مشتریان و تماشاگران

 .هستند ترمصم و جدی ،عملكرد نسبت به و است آنان کار روی کمتری نظارت ،هستند دیگر

 کندمی ایجاب مهارتشان و وقت که هاییزمان در را خدمتشان نوع تماشاچیان که جاییآناز

 .شوندمی سازگار ترسریع و دارند بیشتری مقاومت کاری فشارهای برابر در ،کنندمی انتخاب

های دولتی و باشگاهشهروندی در تماشاگران  های رفتاربروز مؤلفه شودپیشنهاد می ،نهایتدر

هرچه  ۀدنبال استفادتا مدیریت به دنردی آینده مقایسه شواربک هایپژوهشعنوان خصوصی به

تحقیقات زیادی در باشند. های کمتر( با صرف هزینه) های خودبیشتر از تماشاگران باشگاه
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با متغیر های ملاک دیگری همچون رضایت مندی انجام گرفته و مورد ارتباط کیفیت خدمات 

، و نتایج بدست آمده حاکی از این واقعیت است که با ارتقای کیفیت خدمات در سازمان ها

ت سازمان ایجاد می محصولا درک خدمات ارائه شده توسط مشتریان رضایت مشتری در قبال

اما در این تحقیق یك گام به  مان خواهد بود.شود که این امر در نهایت منجر به سود آوری ساز

و رسیدن به سود جلو برداشته شده علاوه بر ایجاد رضایتمندی در نتیجه ارائه کیفیت خدمات 

آوری، رفتارشهروندی شكل می گیرد که در آن تماشاگران خود را عضوی از باشگاه دانسته و 

رد. بدین منظور تماشاگران تمام تلاش موفقیت و شكست باشگاه تاثیر مستقیم در رفتار آنان دا

 خود را برای موفقیت باشگاه به کار می گیرند.
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