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گیري از مدل بررسی عوامل مؤثر بر رضایتمندي تماشاگران ورزشی با بهره

  عملکرد-تحلیل اهمیت
 

  3سارا چمنی،  2*علیرضا سواري ، 1شهاب بهرامی
 
 

  چکیده
گیري از ورزشی با بهره تماشاگرانهدف از مطالعه حاضر شناسایی و بررسی عوامل مؤثر بر رضایتمندي  مقدمه:

  باشد.عملکرد می-مدل اهمیت
تشکیل  اولین المپیاد ورزش همگانی استان کرمانشاه تماشاگرانکلیه را جامعه آماري این پژوهش  روش شناسی:

عنوان نمونه آماري انتخاب شدند. ابزار مورداستفاده جهت بهدر دسترس صورت نفر به 385ها دادند که از بین آن
 سؤال طراحی شد. 53عامل و  8اي است که در قالب نامه محقق ساختهها، پرسشگردآوري داده

عامل در تماشاگران مرد در ناحیه  1عامل مؤثر بر رضایتمندي مشتریان،  8پژوهش نشان داد از  نتایج ها:یافته
 2عامل در تماشاگران مرد و  2عامل در بانوان در ناحیه اولویت کم،  2عامل در تماشاگران مرد و  2نابع، اتلاف م

عامل در بانوان در ناحیه حفظ  4عامل در تماشاگران مرد و  3عامل در تماشاگران زن در ناحیه تمرکز بر آن و 
 عملکرد قرار گرفتند. 

نیازمند  و نیستند تهدیدکننده عملکرد سیستم اند برايکم قرارگرفتهعواملی که در ناحیه اولویت گیري: نتیجه
 بالایی اولویت در لحاظ این از و بوده فوري اصلاحی باشند. عوامل در ناحیه تمرکز بر آن نیازمندنمی فوري اصلاح

ها نیز عملکرد آندارند. در نهایت، عوامل قرارگرفته در ناحیه حفظ عملکرد از نظر مشتریان مهم بوده و از  قرار
 رضایت دارند.

 
 عملکرد، رضایت مشتریان، المپیاد ورزش همگانی.-تحلیل اهمیت واژگان کلیدي:
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 مقدمه -1

 مردم 1فراغت اوقات گذراندن براي هافعالیت سودمندترین و ترینمتنوع ترین،از مهم یکی به عنوان ورزش
 براي بیشتري ارزش آنها است، یافته افزایش مردم میان در تندرستی به علاقه شود؛ از آنجا کهمی محسوب جامعه
 به توانمی ورزش با مرتبط هايفعالیت جمله از ).1شوند (می قائل فراغت اوقات و ورزش با هاي مرتبطفعالیت

 در 3تماشاگران حضور یابند؛می حضور مشتاق افراد از نفر هزاران که جایی کرد؛ اشاره 2ورزشی مسابقات تماشاي
 هايقومیت و نژادها و جوان و پیر مرد، و زن از اعم جامعه گوناگون اقشار تماشاگران، اینکه و ورزشی رویدادهاي

 کنندگانمصرف از توجهیقابل درصد ورزشی تماشاگران امروزه، است. مدعا این گواه گیرند،در بر می را مختلف
تماشاي  به مندعلاقه که هستند افرادي از دسته آن ورزشی تماشاگران). 2( دهندمی تشکیل را 4ورزشی

 ).3هستند ( مسابقات سایر و جهانی جام المپیک، مسابقات قبیل، از ورزشی رویدادهاي

 انتظارات به نسبت توانندنمی دیگر هاسازمان زنند.می رقم را سازمان بقاي مشتریان جهانی، در اقتصاد اکنون
 خدمات ارائۀ). 4هستند ( مشتریان سرمایه، برگشت منبع تنها چراکه باشند، تفاوتبی خود مشتریان هايخواسته و
هایی سازمان فقط شود؛می کنندگانمراجعه رضایت موجب که باشد عناصري ترینمهم از شاید کیفیت، با

 و بوده برخوردار جامعی نگرش از کنندگانمراجعه مورد در که دهند ارائه پایدار طور به را خدمات این توانندمی
 امري وکار ادامۀ کسب براي آنان وفاداري و رضایت جلب و مشتري حفظ). 5باشند ( داشته آنان عمیقی به تعهد

).  6نیستند ( مستثنا قاعده این از نیز ورزشی هايباشگاه و هامیان ورزشگاه این در و شودمی تلقی حیاتی
 به را، مشتریان این انتظارات و نیازها بهتر ارضاي یا کردن برآورده مداوم، طور به باید 5هاي ورزشیسازمان
 کنند. ارزیابی ورزشی، رویدادهاي در کنندهشرکت 6وفادار تماشاگران و تماشاگران شمار و افزایش حفظ منظور

 از و دارند بلیت فروش طریق از ورزشی رویداد درآمدهاي تعیین در مستقیمی نقش یک سو از تماشاگران ورزشی
 منظور به تماشاگران رفتار درك کنند.می ایفا محصولات سایر فروش طریق از غیرمستقیم نقش سوي دیگر،

 نیازهاي کههنگامی است. ضروري کنندمی شرکت ورزشی رویدادهاي در افراد چرا اینکه درباره افزایش دانش
در این  ).1کنند ( پیدا حضور هابازي در آنها که داشت خواهد احتمال بیشتر شود برآورده بازي باب در تماشاگران

ترین عامل براي افزایش تعداد تماشاگر و در نتیجه کسب شک ارائه خدمات مطلوب به تماشاگران مهمراستا بی
 ).6اي سراسر دنیا است (هاي حرفهها و باشگاهدرآمد اکثر لیگ

 را خدمات کیفیت از مشتریان انتظارات بایستی همواره هاي خدماتیسازمان معتقدند بازاریابی متخصصان 
 اماکن در گراییمشتري و مشتري رضایت سنجش سیستم سازيپیاده امر این تحقق باشند. در داشته نظرتحت

 که اصولی است ابزاري و شودمی ورزشی مکان رقابتی هايمزیت شناخت باعث که است مهم امري ورزشی
 اجازه بازاریابان به موضوع این ).7کنند (می ارزیابی را مشتریانشان با خود ارتباط سلامت آن لهیوسبه مدیران

 به همچنین دهند. استفاده قرار مورد تماشاگران دادن قرار هدف براي را مؤثري راهبردهاي بازاریابی که دهدمی

 

1 . Leisure Times 
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و  بخشند بهتري شکل را کارشان کنند؛ ریزيبرنامه مؤثري به شکل را مسابقات که دهدمی اجازه مدیران
 ).2کارگیرند ( به درآمد و حضور افزایش را براي نوینی هايشیوه

دارد.  وجود مسابقه تماشاي و بازي در حضور از مختلفی هايانگیزه ورزشی، هايرشته تماشاگران انواع بین در
 حضور بر مؤثر عوامل و هاانگیزه فهم مختلف بازاریابی هاياستراتژي توسعه براي اصلی کلیدهاي از یکی

 خواهد شد. براي تیم اهداف به رسیدن به منجر نهایت در که است بازي تماشاي براي طرفداران و تماشاگران
 اجزاي یا اجتماعی شدن و هیجان مثل حضور روانی اجزاي با ارتباط در توسعه و ترفیع ها،استراتژي از یکی مثال

-). هم8است ( مؤثر بازي تماشاي و حضور بر هااستراتژي این که است بودن دوستان یا خانواده با مثل محیطی
 عوامل ترینمهم هاي فضاي اماکن، کارکنان استادیوم و تسهیلات را) مؤلفه1395سهیلی و همکاران ( چنین

 شده ارائه که خدمات ) به این نتیجه رسیدند1396. عبدي و همکاران ()9( دانستند تماشاگران رضایت بر تأثیرگذار
 وضعیت )2017همکاران ( و 1. برتلوزو)10( گذاردمی تأثیر تماشاگران رضایتمندي بر ها (تسهیلات)ورزشگاه در

 مسابقات در حضور تماشاگران عوامل ترینمهم از را غیرمالی و مالی هايمشوق و مسابقه کیفیت اقتصادي،
 اقتصادي املنشان دادند که عو) 1391( همکاران و نعمتی) و 2014همکاران ( و پورمهدي .)11( دانستند فوتبال
 رئیسی) و 1394و دیلمی ( ایزدي)، 1392همکاران ( و ریحانی). 13، 12دارد ( تماشاچیان حضور در ايویژه اهمیت

هاي اجتماعی شدن از طریق حضور در اماکن ورزشی عنوان کردند که مشتریان به دنبال فرصت )2013همکاران ( و
 امنیت، برخورد نظم، عواملپژوهش خود  ) در1393همکاران (نژاد و همتی پژوهش نتایج. )16، 15، 14هستند (
 مناسب زمان و فضا ها،مسابقه در دوستان با حضور امکانات ورزشگاه، و مأموران، تسهیلات پرسنل و مناسب

اند کرده شناسایی تماشاگران حضور هايانگیزه مسابقه از مکان و زمان مورد رسانی دراطلاع مسابقه و برگزاري
 خدمات، به دسترسی میزان بین که ) در پژوهش خود نتیجه گرفتند1390احمدي ( و قهفرخی علیدوست ).17(

 و مدیریت برخورد و نحوة ورزشگاه فضاي تمیزي و بهداشت بین ورزشگاه، فضاي جذابیت و و طراحی امنیت
 خود پژوهش در نیز) 2008و همکاران ( 2یوسف ).18رضایتمندي تماشاگران ارتباط مثبت دارد ( با اجرایی کارکنان

شود توانند موجب رضایت تماشاگران میزیبایی، امنیت، راحتی و نظافت ورزشگاه می ورزشگاه تسهیلات دریافتند که
 عوامل در ترینمهم را باشگاه فیزیکی محیط و تجهیزات کارکنان، ) کیفیت1388همکاران ( و چیانکوزه .)19(

رقابت از عوامل  بندي (برگزاري بازي در روزهاي تعطیل) و وجودزمان). 20کردند ( ذکر تماشاچیان رضایتمندي
المیري و همکاران  نتایج). 21ور در مسابقات نقش مؤثري دارند (بسیار مهمی است که در ترغیب جمعیت به حض

 عوامل و داشته مثبت تأثیر هاورزشگاه در تماشاگران حضور بر تسهیلات و امکانات وجود که داد نشان )1388(
 بر خدمات کیفیت ابعاد که ) دریافتند2015و همکاران ( 3کو .)22( ندارد تماشاگران حضور بر تأثیري اقتصادي

 .)23دارند ( معناداري و مثبتی تأثیر بالبیس تماشاگران ادراکی و رضایت خدمات کیفیت روي

 مناسب راهبرد تدوین منظوربه کیفیت موجود سطح و ارزیابی شناسیآسیب کیفیت، تضمین در اساسی عنصر
 براي منابع بهینه تخصیص منظوربه هاي بهبود،اولویت شناخت فرایند، این است. در مطلوب سطح به براي ارتقاء

 مشتري رضایت و خدمات شود کیفیتمی تلاش کههنگامی است. ضروري بسیار هاي اصلاحیفعالیت تمرکز
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 خدمات هايشاخص بندياولویت براي سودمند و اثربخش ابزاري) IPA( 1عملکرد -اهمیت تحلیل یابد، افزایش
یی کارا و سیستم قوت و ضعف نقاط نمودن مشخص و شناسیآسیب عملکرد، -مدل اهمیت فزاینده اهمیت است.

 و پژوهشی هايزمینه در مذکور مدل است که موجب شده بهبود هاياستراتژي اتخاذ و هااولویت شناخت در آن
 هايیافته و بوده رضایتمندي مراجعین بررسی دنبال به عملکرد -اهمیت ). تحلیل24شود ( گرفته کار به عملیاتی

 بهبود هایی برايبرنامه مشتریانشان انتظارات با متناسب تا کندمی مدیران فراهم براي یباارزش اطلاعات آن
 ).25نمایند ( فراهم خدمات کیفیت

ریزي و تواند نقش مهمی در نحوة مدیریت، برنامهحضور رویدادهاي مختلف ورزشی میدرك عوامل مؤثر بر 
رزشی را تشویق وارائۀ خدمات مطلوب داشته باشد و این چالش مهم پژوهشگران و مدیران برگزاري رویدادهاي 

و  بامطالعه). 26هاي مختلف را شناسایی کنند (کند تا عوامل تحریک کنندة براي حضور و پرداختن به ورزشمی
 رفاً به بررسی دیدگاهمرور پیشینه پژوهش ملاحظه شد که در اکثر تحقیقات گذشته بدون توجه به بعد انتظارات، ص

 دیدگاه درك است. اگرچه پرداخته شده هاآنو تأثیر آن بر رضایتمندي  شدهارائه خدمات کیفیت از تماشاگران
ی به توجهیبا کافی نیست و باشد، ام مدیران براي مناسبی راهنماي تواندمی شدهارائه خدمات کیفیت از تماشاگران

یابی به اهدافشان ناکام تممکن است مدیران را در دس شدهارائهانتظارات تماشاگران و انطباق آن با سطح خدمات 
 زمانهم طوربهررسی عوامل تحت ب شدهادراكسطح انتظارات و وضعیت (عملکرد)  کهییآنجا از چنینگذارد. هم

با شناسایی عوامل مؤثر بر  دیران فراهم نماید، محقق بر آن شد تامتري را براي تواند نتایج جامع و کاربرديمی
مدل با استفاده از  هاآنرضایتمندي تماشاگران، سنجش سطح انتظارات و ادراك مشتریان از این عوامل و بررسی 

تر و بهتر براي ریزي دقیقبرنامه در کشور را هايرزشگاهو مدیران و لیگ مسئولینعملکرد، -تحلیل اهمیت
دهد.  ارائه شاگرانتما حضور بیشتررضایت و  جهت در را مناسبی و مؤثر راهکارهايتخصیص بهینۀ منابع و اتخاذ 

رد و زشی تأثیر داور تماشاگرانبدین منظور پژوهش حاضر به دنبال این سؤال است که چه عواملی بر رضایتمندي 
 و در اولویت قرار دهند؟ هدفمند چه اقداماتی را باید مدنظر طوربهخود  تماشاگرانمدیران براي افزایش رضایت 

 
 پژوهشروش 

-ي توصیفیهاروش انجام کار در زمره پژوهش نظر ازهدف کاربردي است و  نظر ازش حاضر پژوه روش
 در این مدلباشد. ) میIPAملکرد (ع-در این پژوهش، مدل تحلیل اهمیت استفاده موردپیمایشی قرار دارد. مدل 

 محور و ملعا هر عملکرد (کیفیت) از مشتریان ادراك آن عمودي محور که يبعد دو ماتریس تشکیل طریق از
 نمدیرا براي را ربرديمؤثر و کا پیشنهادهاي تواندهد مینشان می را از دید تماشاگران عامل آن اهمیت آن افقی
-می انجام زیر رحش به ماتریس این مناطق از یک هر عوامل در گرفتن قرار محل اساس بر هاتحلیل کرد. ارائه

 ).1نمودار گیرد (
 

  

 

1 . Importance-Performance Analysis 
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 عملکرد -ماتریس اهمیت. 1نمودار 

 علت به و بودند ورزش همگانی استان کرمانشاهاولین المپیاد  کلیه تماشاگران آماري جامعه کنندگان:شرکت
با در که  شد گرفته نظر در نفر 385 تعداد نمونه حجم کوکران، فرمول طبق مورد بررسی، جامعه نامشخص بودن

 المپیاد ورزش همگانی در تماشاگران حاضر بین در در دسترس شیوه به نامهپرسش 430نظر گرفتن احتمال ریزش 
 آوري گردید.نامه جمعپرسش 389توزیع و 

𝑛𝑛 =  1/962×0/5 (1−0/5)
0/052

=385 
اي و مطالعه پیشینه اي بود که عوامل آن از روش کتابخانهنامه محقق ساختهابزار پژوهش، پرسشابزار پژوهش: 

(دسترسی و امنیت، پاسخگویی، قابلیت اطمینان، موارد عامل  8سؤال و  53پژوهش طراحی گردید. پس از شناسایی 
ملموس، طراحی و جذابیت فضاي ورزشگاه، بهداشت و تمیزي فضاي ورزشگاه، موقعیت و تعامل اجتماعی، عوامل 

مدیران و مشتریان متخصص،  خبرگان و استادان تعیین روایی صوري و محتوایی در اختیاراقتصادي) به منظور 
تا  77/0ها بین آلفاي کرونباخ براي زیر مقیاس ضریب از استفاده با نیز ابزار پایاییقرار گرفت.  هاي ورزشیباشگاه

عامل  8چنین از تحلیل عاملی تأییدي جهت بررسی روایی سازه هم آمد. به دست 94/0و براي کل سؤالات  87/0
 به دست آمد؛ قبولقابلدر سطح ) 1ي برازش مدل (جدول هاشاخص و استفاده شد

رضایمتندي  گیرياندازه در معنادار و مهم نقش داراي سؤالات از یک هر کرد که عنوان توانبنابراین می
 هستند و هیچ سؤالی به دلیل بار عاملی پایین حذف نگردید. تماشاگران
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 تأییدي عوامل رضایتمنديگیري تحلیل عاملی پارامترهاي اندازه. 1جدول 

CMIN/DF CFI GFI RMSEA NFI رضایتمندي تماشاگران 
 کمترین 91/0 034/0 89/0 94/0 52/0

 بعد اهمیت
 بیشترین 97/0 07/0 96/0 98/0 95/2
 کمترین 92/0 041/0 88/0 91/0 8/0

 بعد عملکرد
 بیشترین 99/0 081/0 95/0 96/0 45/3

 
رسی و امنیت نامه شامل عوامل دستشناختی و بخش دوم پرسش نامه شامل اطلاعات جمعیتبخش اول پرسش

ذابیت فضاي ورزشگاه )، طراحی و ج30،  29، 28، 27)، موارد ملموس (27)، قابلیت اطمینان (27)، پاسخگویی (27(
 شد. ) می30، 29دي () و عوامل اقتصا28)، موقعیت و تعامل اجتماعی (18اه ()، بهداشت و تمیزي فضاي ورزشگ18(

ورزش بدنی و علوم ورزشی براي سرپرستی المپیاد نامه از دانشکدة تربیتابتدا معرفی :هاشیوة گردآوري داده
مورد تعداد تماشاگران اخذ دردریافت گردید. سپس، با مراجعه به ستاد برگزاري المپیاد، کلیۀ اطلاعات لازم  همگانی

کسب اجازه از  شد و تعداد نمونۀ لازم مشخص گشت. در مرحلۀ بعد، پژوهشگر پس از حضور در محل مسابقات و
بودن اطلاعات، بخشیدن به تماشاگران در ارتباط با محرمانهمنظور اطمینانتماشاگران و ارائۀ توضیحات لازم به

ها، اقدام نامهها هنگام تکمیل پرسشام از تماشاگران و رفع ابهامات احتمالی آنکدتشریح اهمیت موضوع و پاسخ هر
نامۀ ناقص و بدون پاسخ کنار پرسش) درصد 5/9( 41ها، نامهآوري پرسشپس از جمع نهایتها نمود. دربه توزیع آن

 اده قرار گرفت.استفتحلیل آماري موردونامه براي تجزیهپرسش) درصد 5/90(  389 گذاشته شد و
 1اساس.پی.اس.افزار از نرم آلفاي کرونباخ، فرمول نمره افتراقی و از آزمون هاتحلیل داده منظوربه ها:تحلیل داده

 استفاده شده است. 22نسخه  2و نرم افزار ایموس  20نسخه 
 

 هایافته
سال،  28تا  18ی درصد تماشاگران مسابقه در محدودة سن 5/46 که شناختی نشان دادهاي جمعیتررسی ویژگیب

 4/33یپلم، ددرصد داراي مدرك زیر  7/17سطح تحصیلات،  نظر ازدرصد مجرد بودند.  53درصد مرد و  1/59
ها تلویزیون د از نمونهدرص 45چنین لیسانس و بالاتر بودند. همدرصد فوق 3/18درصد لیسانس و  6/30درصد دیپلم، 

وستانشان به تماشاي ها همراه با دآزمودنی 49/0رسانی مسابقات معرفی کردند و بهترین رسانه براي اطلاعرا 
ر در فصل به ورزشگاه ها دو بادرصد از آزمودنی 5/35تعداد دفعات حضور در مسابقات،  نظر ازروند. مسابقات می

 کنند.مراجعه می
تواند درجۀ اهمیت متفاوتی را اختیار کنند. این طبان میها طبق نظر مخا، هر یک از شاخصIPAدر مدل 
یابی رضایتمندي مشتریان اماکن ورزشی برخوردار پذیري و مزیت بالایی براي ارزشرا از انعطاف IPAویژگی، مدل 
-هاي مختلف فعالیتشناسی جنبهچارچوبی براي ارزشیابی و آسیب عنوانبهتوان از آن می کهيطوربهساخته است. 

براي تعیین میزان فاصلۀ  .)31در ارزشیابی رضایتمندي مشتریان اماکن ورزشی بهره گرفت ( ازجملههاي سازمان، 
) هر عامل از p)، میانگین عملکرد (1) (رابطه P-Iسطح عملکرد هر عامل از سطح اهمیت آن مطابق فرمول (

 

1 . SPSS 
2 . Amos 
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. حکم کلی آن است که تفریق میانگین عملکرد آیدگردد و نمره افتراقی به دست می) آن کسر میIمیانگین اهمیت (
هایی که این تفریق باید اقدام اصلاحی انجام شود؛ مخصوصاً در شاخص نهاز میانگین اهمیت برابر با صفر باشد؛ اگر 

ارائه  جداگانه) نتایج محاسبات فوق براي هر دو جنسیت 2). در جدول (32( تر استمنفی شود وضعیت نامطلوب
 شده است.

 جهت بررسی عوامل مؤثر بر رضایتمندي تماشاگران IP راهنماي ماتریس .2جدول 

 
کمتر بود.  هاآنشود میانگین عملکرد همۀ عوامل از میانگین اهمیت ) مشاهده می2در جدول ( که طورهمان

در سطح مطلوب قرار ندارد؛ لیکن نتایج  موردمطالعهدهد که رضایتمندي مشتریان اماکن این اطلاعات نشان می
تعیین گردد تا مشخص شود عامل  IPشود که موقعیت هر عامل در ماتریس حاصل از این تحلیل هنگامی کامل می

از ارزش  IPه تقاطع در ماتریس نقطمشخص نمودن  منظوربهگیرد. ) قرار میQها (از ربع کیکدامدر  موردنظر
 pام که حاصل جمعی نظر  jارزش نهایی عملکرد عامل  cjارزش نهایی اهمیت و  bjآستانه که جهت تعیین آن از 

 مشتري است استفاده شد.

cj                )       3و  2(رابطه  = (∏ = 1𝑐𝑐𝑗𝑗𝑗𝑗)𝑛𝑛
𝑖𝑖

1
𝑛𝑛  , bj = (∏ = 1𝑏𝑏𝑗𝑗𝑗𝑗)𝑛𝑛

𝑖𝑖

1
𝑛𝑛 

 
 ).5شوند (نمایش داده می cµو  bµارزش آستانه اهمیت و ارزش آستانه عملکرد به ترتیب با 

 

= µc                                    )  5و  4(رابطه 
∑ =1𝑐𝑐𝑐𝑐𝑚𝑚
𝑗𝑗

m
   , µb =

∑ =1𝑏𝑏𝑏𝑏𝑚𝑚
𝑗𝑗

m
 

 

 مرد تماشاگران زن تماشاگران  

سب
رچ

ب
 

 I P P-I I P P-I نام عامل

 -71/0 38/3 09/4 -73/0 62/3 35/4 دسترسی و امنیت 1
 -74/0 27/3 01/4 -74/0 57/3 31/4 پاسخگویی 2
 -62/0 59/3 21/4 -47/0 94/3 41/4 قابلیت اطمینان 3
 -77/0 37/3 14/4 -91/0 73/3 28/4 موارد ملموس 4
 -51/0 36/3 87/3 -64/0 46/3 1/4 طراحی و جذابیت فضاي ورزشگاه 5
 -53/0 72/3 25/4 -55/0 85/3 4/4 بهداشت و تمیزي فضاي ورزشگاه 6
 -44/0 71/3 15/4 -53/0 82/3 35/4 موقعیت و تعامل اجتماعی 7
 -44/0 47/3 91/3 62/0 58/3 2/4 عوامل اقتصادي 8
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 ماتریس مربوط به تماشاگران زن. 2نمودار 

  
 ماتریس مربوط به تماشاگران مرد. 3نمودار 

 
 :است زیرقرار  به مختلف نواحی در گرفته قرار ، عوامل3و  2با توجه به نمودار 

از دیدگاه مشتریان زن عوامل (طراحی و جذابیت فضاي ورزشگاه، عوامل اقتصادي)  :پایین اولویت ناحیه )1
 و از دیدگاه مشتریان مرد عامل (پاسخگویی، طراحی و جذابیت فضاي ورزشگاه).

 ناحیه اتلاف منابع از دیدگاه مشتریان مرد عامل (عوامل اقتصادي). )2
 ناحیه تمرکز بر آن: از دید مشتریان زن عوامل (دسترسی و امنیت، پاسخگویی) از دیدگاه مشتریان مرد )3

 عوامل (دسترسی و امنیت، موارد ملموس).
ناحیه حفظ عملکرد: از دید مشتریان زن عوامل (اطمینان، موارد ملموس، بهداشت و تمیزي فضاي  )4

و از دید مشتریان مرد عوامل (اطمینان، بهداشت و تمیزي فضاي ورزشگاه،  ورزشگاه، موقعیت و تعامل اجتماعی)
 موقعیت و تعامل اجتماعی).

     jc-jb(│= OWj(   ×jb│                                                   )6(رابطه 
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 اند.زیر نرمالایز شده صورتبه لیوتحلهیتجزها براي سهولت بیشتر جهت چنین دادههم
= SWj                                          ) 7(رابطه  OWj 

� = 1OWj 𝑚𝑚
𝑗𝑗

  , 0≤SWj≤1, � =  1𝑠𝑠𝑠𝑠𝑠𝑠 𝑚𝑚
𝑗𝑗 = 1 

 
 ).33بیشتري هستند، باید در اولویت بالاتر جهت بهبود قرار گیرند ( SWjهایی که داراي حال مشخصه

 
 بررسی پژوهش به تفکیک جنسیتبندي عوامل تحت وزن و اولویت .3جدول 

 
) در ربع اول 3) و (2که در نمودار ( اندقرارگرفتهشود عواملی در اولویت ) ملاحظه می3که در جدول ( طورهمان

 به ربع اول نزدیک هستند. قرار دارند یا
 

 گیريو نتیجهبحث 
 دارد. آنان مدت دراز موفقیت در محوري نقش مشتریان رضایت که اندبرده پی هاسازمان اکثریت امروزه

 مشتري داشتن دانندمی خوبی به آنان که چرا نیست، اتفاقی رضایت مشتریان به مقوله هاسازمان این توجه

 ناشی هیجانات افزایش و ورزش شدن ايحرفه با). 34به اهداف سازمان است ( نیل جهت شرط لازمپیش راضی،

 دارد تأثیر تماشاگران جذب بر هایی کهمقوله از و شودمی افزوده گراناتماش تعداد بر تدریج به مسابقات آن، از

تماشاگران  رضایتمندي بر مؤثر بررسی عوامل به شناسایی و پژوهش این در بنابراین .)35باشد (می خدمات کیفیت
 شد. پرداخته عملکرد-گیري از مدل اهمیتورزشی با بهره

 مشتریان مرد مشتریان زن

 OWj SWj نام مشخصه اولویت OWj SWj نام مشخصه اولویت

 92/0 40/3 قابلیت اطمینان 1 88/0 45/3 قابلیت اطمینان 1

بهداشت و تمیزي فضاي  2 87/0 41/3 موارد ملموس 2
 91/0 37/3 ورزشگاه

موقعیت و تعامل  3
موقعیت و تعامل  3 72/0 82/2 اجتماعی

 85/0 15/3 اجتماعی

بهداشت و تمیزي فضاي  4
 76/0 82/2 موارد ملموس 4 67/0 63/2 ورزشگاه

 66/0 43/2 دسترسی و امنیت 5 67/0 62/2 پاسخگویی 5
 59/0 17/2 پاسخگویی 6 67/0 60/2 دسترسی و امنیت 6

طراحی و جذابیت فضاي  7
 52/0 93/1 اقتصاديعوامل  7 63/0 45/2 ورزشگاه

طراحی و جذابیت فضاي  8 59/0 31/2 عوامل اقتصادي 8
 59/0 17/2 ورزشگاه

طراحی و جذابیت فضاي  7
 52/0 93/1 اقتصاديعوامل  7 63/0 45/2 ورزشگاه

طراحی و جذابیت فضاي  8 59/0 31/2 عوامل اقتصادي 8
 45/0 68/1 ورزشگاه
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عامل (اطمینان، موارد ملموس، بهداشت و تمیزي فضاي  5از دیدگاه تماشاگران زن  IPAبا توجه به ماتریس 
ي فضاي عامل (اطمینان، بهداشت و تمیز 3ورزشگاه، موقعیت و تعامل اجتماعی) و از دیدگاه تماشاگران مرد 

دهنده اهمیت و که نشان اندقرارگرفتهورزشگاه، موقعیت و تعامل اجتماعی) در ربع دوم مدل (ناحیه حفظ عملکرد) 
باشد. با توجه به عوامل و استراتژي مناسب براي این عوامل حفظ وضع موجود می هاستآنعملکرد بسیار بالاي 

رزشگاه، موقعیت و تعامل اجتماعی) در بین تماشاگران زن ، سه عامل (اطمینان، بهداشت و تمیزي فضاي وذکرشده
دهد کلیه مشتریان این عوامل را مهم دانسته و از خدمات در این حوزه راضی می باشد که نشانو مرد مشترك می

)، علیدوست 1393نژاد و همکاران (باشند. رضایتمندي تماشاگران از عامل اطمینان با تحقیقات همتیو خشنود می
)؛ از عامل بهداشت و تمیزي فضاي ورزشگاه با پژوهش 2015کو و همکاران ( ) و1390فرخی و احمدي (قه

) و رضایت از موقعیت و تعامل اجتماعی با پژوهش ایزدي و 2008)، یوسف (1390علیدوست قهفرخی و احمدي (
 خوانی داشت؛) هم1392اران (و همک ) و ریحانی2011)، ایزو و همکاران (2013)، رئیسی و همکاران (1394دیلمی (

را در اولویت قرار دهند تا بتوانند  با ارائه  باتجربهشود مدیران جذب نیروهاي متخصص و بنابراین پیشنهاد می
خدمات درست و به موقع ارتباط مؤثر و نزدیکی با تماشاگران برقرار کنند. رفتار مناسب در حین ارائه خدمات و 

ناجار و  کهيطوربهافزاید؛ سوي کارکنان باشگاه بر رضایتمندي تماشاگران باشگاه می تعامل متقابل و صمیمانه از
پذیري کارکنان دو بعد بسیار مهم کیفیت خدمات هستند بخشی و مسئولیتاند که اطمینان) اظهار کرده2006( 1بیشو

تخفیف بلیت و ایجاد ایطی همچون چنین با فراهم کردن شر). هم36اند (کلی خدمات در ارتباط تیفیباکو مستقیماً 
به دلیل اینکه چنین هم را افزایش دهند. لذت و نشاط تماشاي مسابقات ،دوستانهاي خاص براي خانواده یا جایگاه

تمیز و بهداشتی بودن محوطه خدمات غذایی و نوشیدنی، پردازند تماشاگران چندین ساعت را به تماشاي مسابقات می
 ورزشگاه فضاي باید خدماتی مسئولان شود؛ لذارضایتمندي تماشاگران می سرویس بهداشتی موجبسالن، راهرو و 

). علیدوستدارند ( نگه تمیز نیز رویداد طول در را آن باید بلکه کنند، تمیز رسیدن تماشاگران از قبل تنها نه را
قرار داشتند که با نتایج کو و همکاران است که عامل موارد ملموس از دید بانوان در ناحیه حفظ عملکرد  ذکرقابل

 و مناسب هايصندلیدادن  قراردهد که با این نشان میخوانی دارد. ) هم1393و همکاران ( نژاد)، همتی2015(
 مطلوب کیفیت با غذاهایی با بهداشتی هايبوفه وجود ،صوتی و نور ورزشگاه سیستم مناسب بودن کیفیت راحت،

برگزاري، مناسب بودن زمان برگزاري مسابقه  تاریخ و زمان محل، مورد مناسب در انیرسمناسب، اطلاع قیمت و
 بیشتر شد.  درآمدزایی و بیشتر جذب تماشاگرانتوان باعث (روزهاي تعطیل)، می

نتایج نشان داد عوامل (دسترسی و امنیت، پاسخگویی) از دیدگاه بانوان و (دسترسی و امنیت، موارد ملموس) از 
دهد یعنی انتظار تماشاگران از این قرار گرفته است که نشان می »تمرکز بر آن«ماشاگران مرد در محدوده دیدگاه ت

در سطح پایین قرار دارد. نارضایتی تماشاگران از عامل دسترسی  هاآنعوامل در سطح بالا، ولی کیفیت (عملکرد) 
)؛ از 2015)، کو و همکاران (1390ی و احمدي ()، علیدوست قهفرخ1393نژاد و همکاران (و امنیت با نتایج همتی

 

1. Najjar & Bishu 
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) و 2015)، کو و همکاران (1390)، علیدوست قهفرخی و احمدي (1393نژاد و همکاران (عامل پاسخگویی با همتی
) با نتایج 1393نژاد و همکاران ()، همتی2015از عامل موارد ملموس با نتایج پژوهش با نتایج کو و همکاران (

شده در این توان به دلیل تفاوت در جامعه آماري و روش آماري استفادهاین ناهمخوانی را می .همخوانی نداشت
 و بالا عمومی روابط با مجرب کارکنان ازباید الذکر دانست، بنابراین مدیران ورزشی هاي فوقپژوهش با پژوهش

که تماشاگران استفاده کنند  با خوردبر چگونگی و رسانیخدمت ةنحوتماشاگران،  هايخواستهو آگاه به  شده توجیه
 و توجیهی هايدوره برگزاري، همچنین با با احترام با مشتریان دارند توأم و صمیمانه رفتاري خدمات ارائۀ حین در

در زمینه ارتباط با مشتري، آگاهی و انگیزه لازم را براي تعامل و رفتار مناسب در حین براي برگزارکنندگان  آموزشی
استخدام  گزینش، عوامل به باید ارائۀ خدمات در کلیدي کارکنان نقش به توجه بات در آنها ایجاد کنند. ارائه خدما

 در سهولت خواهان دسترسی، تماشاگران لفهؤم هايشاخص به توجه با چنینهم وویژه شود  توجه آنها آموزش و

 و حمل بودن در دسترس و احتیر و همچنین ورزشی سالن به دسترسی ورزشی، سهولت سالن به خروج و ورود
یا داشتن سرویسی با هزینه مناسب براي تماشاگران و داشتن پارکینگ اختصاصی براي تماشاگران  عمومی نقل

 استانداردچنین هم است. رضایت مشتریان در کنندهتعیین عامل مناسب مکان مناسب در خدمات هستند. لذا ارائه

احساس  خواستار ). لذا تماشاگران37باشد (می اهمیت داراي مسابقات النس فضاهاي مختلف امنیت و ایمنی بودن،
 حضور هنگام ورزشی)، سالن داخل در و ورزشی سالن محیط بیرونی در بازي، طول در امنیت کلی (احساس امنیت

قه یا سلاح هستند. در نتیجه باید تماشاگران هنگام ورود به ورزشگاه کنترل شوند تا مواد محتر هابازي تماشاي در
توان از بلیت فروشی اینترنتی براي جلوگیري از ازدحام افراد استفاده کرد. و ... به همراه نداشته باشند. همچنین می

 پرسنل محسوس بسیار حضور و هامحدودیت که رسیدند نتیجه این به خود پژوهش ) در2008پترسون و استون (

سازي دوربین مداربسته و باشد. لذا پیاده تأثیرگذار هاورزشگاه در گرانتماشا هايتجربه بر تواندورزشگاه می امنیتی
 در ).38تواند احساس امنیت و لذت بیشتري براي تماشاگران داشته باشد (نظارت و کنترل دائمی به وسیله آن می

 از پس تا ندهست ورزشگاه در حضور آداب آموزشی هايدوره گذراندن به ملزم خاطی تماشاگران نیز برخی کشورها

هاي توجیهی براي تماشاگران خاطی در نتیجه برگزاري دوره ).39شود ( داده آنها براي ورزشگاه در حضور آن اجازة
 شود.و همچنین پخش بروشورهاي حاوي قوانین و آداب حضور در مسابقات باعث ایجاد رضایتمندي تماشاگران می

، پاکیزه بودن محیط، هاآنها، تعمیر و بازسازي ودن تجهیزات باشگاهاي به جدید بمدیران ورزشی نیز باید توجه ویژه
سیستم صوتی، نور، گرمایشی و سرمایشی مراکز ورزشی خود داشته باشند و براي رسیدن به رضایتمندي تماشاگران 

 ریزي دقیقی در نظر بگیرند.برنامه هاآنحفظ  جهینت درخود و 
ی و جذابیت فضاي ورزشگاه، عوامل اقتصادي) و از دیدگاه تماشاگران عامل (طراح 2از دیدگاه تماشاگران زن 

قرار گرفته  »محدوده اولویت پایین«عامل (پاسخگویی، طراحی و جذابیت فضاي ورزشگاه) در ربع سوم یعنی  2مرد 
ست و پرداختن . اگرچه سطح انتظارات مشتریان از این عوامل پایین ااندشدهیابیارزاهمیت و عملکرد پایین  نظر ازو 
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هاي آخر به دلیل تغییر نظر افراد در طول زمان به اند، اما لازم است مدیران در اولویترا ضروري ندانسته هاآنبه 
 آن بپردازند.  

مشترك)  طوربهتماشاگران مرد و زن ( نظر از شود طراحی و جذابیت فضاي ورزشگاهکه ملاحظه می طورهمان
) در پژوهش خود به این نتیجه 1390علیدوست قهفرخی و احمدي ( کهیدرصورتباشد؛ در محدوده اولویت پایین می

. شاید بتوان علت این ي رابطه معناداري برقرار استبا رضایتمند رسید که بین طراحی و جذابیت فضاي ورزشگاه
ه افراد به محض ورود به توجیه نمود که به دلیل هیجان زیاد ناشی از مسابقات با وجود اینک گونهنیاناهمخوانی را 

کنند. با این وجود به مدیران شوند؛ ولی کمتر به طراحی و جذابیت فضاي ورزشگاه توجه میورزشگاه با آن مواجه می
شود در هنگام ساخت ورزشگاه به دسترسی آسان به مواد غذایی و نوشیدنی، سرویس ها پیشنهاد میورزشگاه

ها و احساس راحتی هنگام نشستن و کیفیت بالاي براي حرکت در صندلی بهداشتی و پارکینگ و وجود فضاي کافی
 اسکوربورد توجه نمایند؛ زیرا در گذر زمان ممکن است نظرات تماشاگران تغییر کند.

) ناهمخوان 1391) و نعمتی و همکاران (2014پور و همکاران (چنین عامل اقتصادي در بانوان با نتایج مهديهم
بانوان اغلب از حمایت مالی (سرپرست  کهییآنجا از ؛) همخوان بوده است1388و همکاران ( و با نتیجه المیري

اند. عامل پاسخگویی نیز در خانواده) برخوردار هستند، عامل قیمت را عامل مهمی جهت کسب رضایت ندانسته
ست قهفرخی و احمدي ) و علیدو2015)، کو و همکاران (1393نژاد و همکاران (تماشاگران مرد با نتایج همتی

تماشاگران زن که براي عامل پاسخگویی اهمیت زیادي قائل بودند، این  برخلاف .)  ناهمخوان بوده است1390(
عامل براي تماشاگران مرد از اهمیت کمی برخوردار بود. به دلیل اینکه اولین برخورد تماشاگران با نیروي انسانی و 

است و کارکنان به نوعی معرف سازمان مربوطه هستند؛ در واقع موفقیت رسیدگی کارکنان به مشکلات تماشاگران 
پردازند. لذا با اینکه عامل پاسخگویی حاصل انتخاب مناسب افرادي است که در آن سازمان به ایفاي نقش میسازمان 

هاي دیگر تشود در کنار اولویاز نظر تماشاگران مرد در اولویت پایینی بوده است ولی به مدیران پیشنهاد می
 تماشاگران به این عامل نیز توجه داشته باشند.

از دیدگاه تماشاگران مرد عامل (عوامل اقتصادي) در ربع چهارم مدل (ناحیه  IPAتوجه به ماتریس  بادر نهایت 
د که لذا مدیران باید توجه داشته باشن. هاستآن بالادهنده اهمیت و عملکرد که نشان اندقرارگرفتهاتلاف منابع) 

عامل اقتصادي ادامه این روند ممکن است به دلیل کم اهمیت بودن عوامل موجب افراط و اتلاف منابع محدود گردد. 
) ناهمخوان و با نتیجه المیري 1391) و نعمتی و همکاران (2014پور و همکاران (در تماشاگران مرد با نتایج مهدي

مطلوب نسبت به  و مثبت نگرشگفت به دلیل اینکه امروزه شاید بتوان  .) همخوان بوده است1388و همکاران (
نزد مردم به ویژه تماشاگران مرد در حال افزایش است؛ لذا عوامل اقتصادي از دید آنها  ورزش و مسابقات ورزشی در

 شود. عامل مهمی در کسب رضایتمندي محسوب نمی
قرار  »اینجا تمرکز کنید«ی که در محدوده ) عوامل3بندي صورت گرفته (جدول ، با توجه به اولویتتینها در

چنین عواملی که به سمت ربع اول نزدیک هستند در اولویت جهت بررسی و بهبود قرار دارند مخصوصاً دارند و هم



  223  ملکردع-گیري از مدل تحلیل اهمیتعوامل مؤثر بر رضایتمندي تماشاگران ورزشی با بهرهبررسی 

 براي مدیران ورزشی است لازم باید بیشتر بر عواملی تمرکز شود که از ربع دوم به سمت ربع اول گرایش دارند. لذا

 کیفیت بهبود براي را تلاش خود نهایت حضور، این تداوم و تماشاگران حضور از ناشی نفعتم بیشترین کسب

-رقابت در ورزشی تماشاگران حضور منظور افزایش به هاورزشگاه شودمی پیشنهاد .گیرند به کار شده ارائه خدمات
 و خدمات باعث ارتقاء کیفیت آنها، بهبود جهت تلاش در و شناسایی شده عوامل به ویژه توجه کنار در خود هاي

 .شودتماشاگران  ادراکات و انتظارات میان شکاف رساندن صفر به
شود که علاوه بر اخذ نظر مشتریان، از مدیران و خبرگان ورزشی نیز در انتها به محققان آتی پیشنهاد می

یج کسب شده با اطمینان ورده و نتایج حاصل با یکدیگر مقایسه گردد تا بتوان بر اساس نتاآنظرسنجی به عمل 
 و ... استفاده کنند. ANPبه طور مثال دیمتل و هاي دیگر توان از مدلچنین میگیري نمود. همبیشتري تصمیم
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Abstract 

Background & Purpose: The purpose of this study was investigation of effective 
factors on Spectators’ satisfaction Using Importance-Performance Analysis (IPA) 
Approach.  
Methodology: The population of this study included all Spectators of the first sport 
for all Olympiad in Kermanshah province. Out of which 385 person were chosen by 
convenience sampling. The questionnaire that was designed by investigator used for 
data collection.This questionnaire included of 8 factors and 53 questions. Instrument 
reliability was also used using Cronbach's alpha coefficient and confirmatory factor 
analysis that the scales had acceptable results. 
Results: The research results showed of 8 factors affecting on the customers’ 
satisfaction, 1 factors among males were in the possible overkill (reduce) area, 2 
factors among males and 2 factors among females were in the Third area (lower 
priority), 2 factors among males and 2 factors among females were in the First area 
(concentrate here) and 3 factor among males and 4 factors among females were in 
the keep up the Second area (good work). 
Conclusion: The factors that have been in the Third area (lower priority) are not 
threatening for the system operation and don’t require immediate correction. The 
factors that have been in the First area (concentrate here), requires immediate reform 
and in this respect have high priority. Finally, the factors that have been in the keep 
up the Second area (good work) not only are important for the customers but also 
satisfied with their performance. 
 
Keywords 

Customers’ satisfaction, Importance- Performance Analysis, sport for all 
Olympiad. 
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