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در دو دهه اخیر، علاقمندي به کیفیت خدمات در صنعت ورزش افزایش پیدا 
اي کـه امـروزه، کیفیـت خـدمات یکـی از مهمتـرین        کرده اسـت؛ بـه گونـه   

ها در زمینه مدیریت خدمات و بازاریابی ورزشی است. بـدین منظـور    سرفصل
امه کیفیت خدمات در این پژوهش با هدف پایایی سنجی و اعتباریابی پرسشن

ورزش (اسپورت سرو) به عنوان ابزاري جهت سنجش کیفیت خـدمات ادراك  
 ـ     ا مطالعـه پیشـینه پـژوهش،    شده تماشاگران طراحـی و اجـرا شـده اسـت. ب

گیري کیفیـت خـدمات اسـتفاده     الی تئودراکیس براي اندازهؤس 20پرسشنامه 
یران بودند که طبق جامعه آماري کلیه تماشاگران لیگ برتر فوتسال اگردید. 

نفر یه طـور تصـادفی بـه عنـوان نمونـه انتخـاب        384فرمول کوکران تعداد 
در این مطالعه پس از بررسی روایی محتـوا، جهـت بررسـی روایـی     گردیدند. 

و بـراي بررسـی پایـایی از پایـایی      سازه از تحلیل عاملی اکتشافی و تأییدي
تحلیل عاملی اکتشـافی نشـان   ترکیبی و آلفاي کرونباخ استفاده گردید. نتایج 

درصد واریـانس و شـاخص کیسـن مـایر      66/70دهنده چهار عامل با تبیین 
درصد بود. پایایی پرسشـنامه نیـز توسـط روش آلفـاي کرونبـاخ و       87الکین 

. با توجـه بـه ایـن کـه     گزارش گردید 96/0و  92/0ترتیب  پایایی ترکیبی به
، مطلوبی گزارش گردید حد هاي روایی و پایایی پرسشنامه همگی در شاخص

گیـري   اي روا و پایـا در انـدازه   نامه به عنوان پرسشـنامه توان از این پرسش می
 کیفیت خدمات در بین تماشاگران استفاده نمود.

 

 کلیديگان واژ
 کیفیت خدمات، استاندارد سازي، اعتباریابی.

 
 
 
 

In the past two decades, the sports industry has 
been In the last two decades, the sports industry has 
been proposed interest in service quality; So that 
nowadays, service quality is one of the most important 
topics in the field of sports management and marketing 
services. For this purpose, This  research  has  been  
designed  and  conducted  to  evaluate  the  Reliability 
and Validation of Service Quality in Sport Questionnaire 
(SPORTSERV) as  an  instrument to assess the status of 
Perceived service quality of spectators. A 20 question 
questionnaire of theodorakis has been used to measure 
the service quality by studying the background of 
existing researches. The population under study was 
spectators in Futsal Premier League, according to the 
formula Cochran 384 people as sample were selected 
randomly. In this research, the exploratory and 
confirmatory factor analysis was  used  to  evaluate  the  
validity  of  structure  after  assessing  the  validity  of  
content  and convergent validity (average variance 
extracted). And, Cronbach’s Alpha was used to evaluate 
the combinational reliabilit,. The results of exploratory 
factor analysis indicated that four factors were explained 
by 70.66% of variance, and KMO was measured 87%.  
The reliability of the questionnaire was reported to be 
0.92 and 0.96 based on Cronbach’s Alpha and 
combinational reliability, respectively.Given the fact 
that the validity and reliability indexes of questionnaire 
have all been reported to be in a satisfactory condition, 
this questionnaire can be used as a valid and reliable 
questionnaire to measure sports Justice and its 
dimensions. 
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 همقدم
ها و  ترین پایگاهش در حال حاضر داراي یکی از محکمورز

باشد. افراد جامعه و  هاي اجتماعی در جامعه می بالاترین جایگاه
به ورزش وابسته  ها و اقشار گوناگون هر یک به نوعی گروه

و این وابستگی همزمان با  )2: 1394صفانیا، هستند (سارانی و 
اي شدن ورزش و افزایش هیجانات ناشی از مسابقات آن،  حرفه

هاي ورزشی نیز افزوده است.  به تدریج بر تعداد تماشاگران رشته
 تماشاگران با توجه به نقشی که در هیجان و جو رویدادهاي

ها و مسابقات  مهم لیگ ، یکی از اجزاءمختلف ورزشی دارند
). 69: 1388مختلف ورزشی هستند (قاسمی و همکاران، 

هاي  گذار در موفقیت تیم تأثیرتماشاگران، یکی از عناصر مهم و 
). تماشاگران 66: 1392ورزشی هستند (ناظمی و همکاران، 

ي رویداد ورزشی از یک سو نقش مستقیمی در تعیین درآمدها
دارند و از سوي دیگر، نقش غیر  یق فروش بلیتورزشی از طر

کنند (علی  مستقیم از طریق فروش سایر محصولات ایفا می
 ). 101: 1392محمدي و همکاران، 

یکی از عواملی که بر حضور تماشاگران در مسابقات 
مات ارائه شده به آنان ورزشی اهمیت بسزایی دارد، کیفیت خد

ود کیفیت خدمات براي شک، بهبباشد. در این راستا بی می
هاي صنعت  ترین بخشداري تماشاگران از مهمجذب و نگه

ئه ارا که دهد شود. نتایج تحقیقات نشان می ورزش محسوب می
ترین عامل براي افزایش خدمات مطلوب به تماشاگران مهم

ها و  تعداد تماشاگر و در نتیجه کسب درآمد اکثر لیگ
نقل از جابري و اي سراسر دنیا است ( هاي حرفه باشگاه

ترین ). کیفیت به عنوان یکی از مهم26: 1392همکاران، 
 ). 130: 1394 معیارهاي ارزیابی خدمات است (بیرامی ایگدر، 

در این رابطه، تعاریف بسیاري از کیفیت خدمات تا به حال 
) بیان 1985( 1صورت پذیرفته است. پاراسورامان، زیتامل و بري

ه معناي داشتن نگرش یا قضاوت اند که کیفیت خدمات ب کرده
کلی مشتریان از مزایاي یک سرویس یا خدمت است. به 

تواند  ت خدمات می، بهبود کیفیاي که مطالعات نشان داده گونه
ثر باشد. وري و عملکرد موفق سازمان مؤدر افزایش بهره

) کیفیت خدمات را شامل 1994( 2همچنین بیتنر و هابرت
مزایاي سازمان و خدمات آن احساس کلی مشتري در مورد 

اند. معماري و همکاران به نقل از صالحی و تعریف کرده
ارائه خدمات با کیفیت،  که اند ) بیان کرده1393همکاران (

تواند از مهمترین عناصري باشد که موجب رضایت مراجعه  می
 شود. کنندگان می

1- Parasuraman, Berry, Zeithamel 
2- Bitner & Hubbert          

گیري کیفیت خدمات، مدل هاي اندازه از مشهورترین روش
توسط پاراسارامون، بري و  1985بوده که در سال  3سروکوال

، 1393زیتهامل طراحی شده است (اکبري یزدي و همکاران،
). این مدل از پنج بعد تشکیل شده است. این پنج بعد 84

که شامل تسهیلات فیزیکی،  4) عناصر عینی1عبارتند از: 
ارتباطات و مواد اولیه موجود در سازمان   تجهیزات، پرسنل،

که به معنی توانایی انجام خدمات تعهد شده به  5) اعتبار2؛ است
به تمایل براي که  6) پاسخگویی3طور صحیح و مطمئن است؛ 

کمک به ارباب رجوع و ارائه خدمات در حداقل زمان ممکن 
که به صلاحیت سیستم و حسن  7) اطمینان4شود؛  اطلاق می

5اره دارد؛ بانه و مطمئن اششهرت در ارائه خدمات به طور مود (
که به توانایی نزدیک شدن به ارباب رجوع و تلاش  8همدلی

(سجادي و همکاران،  شود براي درك نیازهاي او اطلاق می
در صنایع مختلف مورد استفاده قرار گرفته است. با  )35: 1390

مطالعه در ادبیات ورزش و اوقات فراغت به چندین مدل بر 
ها از مدل سروکوال به  لخوریم که تقریبا تمامی این مد می
مک کی و  1990اند. در سال ن مدل پایه استفاده نمودهعنوا

را که شامل چهار بعد (اطمینان،  10مدل رکوآل 9کرامپتون
باشد طراحی  قابلیت اعتماد، پاسخگویی و شواهد فیزیکی) می

اي آر  ) مدل سی1993(11کردند و پس از آن هوات و همکاران
) مدل تیم 1995( 13لد و همکاران، مک دونا12سی اس کیو-ام

، چانگ و 16) مدل کیواسک1995( 15، کیم و کیم14کوآل
، لام و 18) مدل اس کیو اف اس2003( 17چلادوراي

) مدل 2005( 21، کو و پاستور20اي اس ) مدل اس کیو2005(
) مدل 2001و در نهایت تئودوراکیس ( 22اس اس کیو آر اس

(موارد ملموس، اعتبار،  لفهؤرا که شامل پنج م23اسپورت سرو

3- Service Quality Technique. 
4- Tangibles 
5- Reliability 
6- Responsiveness 
7- Assurance 
8- Empathy 
9- MacKay and Crompton 
10- REQUAL 
11- Howat et al. 
12- CERM-CSQ 
13- McDonald et al. 
14- TEAMQUAL 
15- Kim and Kim 
16- QUESC 
17- Chang and Chelladurai 
18- SQFS 
19- Lam et al. 
20- SQAS 
21- Ko and Pastor 
22- SSQRS 
23- SPORTSERV 

                                                                      

                                                                      



 55 یت خدمات در ورزشپایایی سنجی و اعتباریابی پرسشنامه کیف :همکارو  حمید سارانی 

باشد را طراحی نمودند  لفه دسترسی) میؤپاسخگویی، امنیت و م
که در این بین،  )164: 2008، 24(تئودوراکیس و الکساندریس

هاي تیم کوآل و اسپورت سرو بر روي تماشاگران ورزشی  مدل
). مک 105، 1393صورت پذیرفته است (اکبري و همکاران، 

)، مدل تیم کوآل را در محیط 1995(25دونالد، ساتن و میلن
گویه ویژه محیطی را بر  39ها  بسکتبال آمریکا ارائه کردند. آن

اساس پنج بعد اصلی سروکوآل، توسعه دادند. تیم کوآل، 
سنجد، به علاوه تیم کوآل  انتظارات و ادراکات از خدمات را می

شامل یک ارزیابی وزنی مهم در مورد هر یک از پنج بعد  
)، مدل 2001دمات است. تئودوراکیس و همکاران (کیفیت خ

اي یونان استفاده  اسپورت سرو را در محیط بسکتبال حرفه
هاي  ها پایایی و روایی مقیاس را با استفاده از روش کردند. آن

 یید کردند.أآماري مناسب ت
هاي اخیر، مطالعه در مورد کیفیت خدمات به طور  در دهه

دهد که  ها نشان می این پژوهشتصاعدي افزایش یافته است و 
تواند منجر به بهبود عملکرد سازمان و  چگونه بهبود کیفیت می

اي که امروزه کیفیت خدمات یکی از  رقابت شود، به گونه
ها در زمینه مدیریت خدمات و بازاریابی است  مهمترین سرفصل

که ). مطالعات نشان داده 68: 1392و همکاران،  (رمضانیان
 استبر رضایتمندي مشتریان اثرگذار کیفیت خدمات 

: 2015، 26؛ بنسل و تیلور31: 1391(علیدوست و احمدي، 
وفاداري، میل به   ). افزایش رضایتمندي، منجر به تعهد،305

ماندن مشتري، ایجاد پیوند دو سویه میان ارائه دهنده خدمت و 
مشتري و افزایش تحمل مشتري نسبت به مشکلات در ارائه 

بنابراین  ؛) 2002، 27باي و هوي ،(ژائو شود خدمات می
رضایتمندي، تصویر مثبت مشتري درباره کیفیت خدمات را 

ه کیفیت خدمات، ئاگر در ارا  .) 2002، 28(کارونا دهدافزایش می 
توانیم سبب برآورده شدن  مشارکت مشتریان را لحاظ کنیم، می

 نیازها و انتظارات مشتریان و به دنبال آن باعث رضایتمندي
: 1392از خدمات شویم (نقل از رمضانیان و همکاران،  آنان
) در پژوهش خود پی بردند که 2008(29). امین الدین و لی68

بینی کننده قوي رضایت تماشاگران تسهیلات ورزشگاه پیش
، راحتی و نظافت است، تسهیلات ورزشگاه مانند زیبایی، امنیت

لی، کیم، کو  د.تواند موجب رضایت تماشاگران شو ورزشگاه می

24- Theodorakis & Alexandris 
25- Mcdonald, Suton, Milne 
26- Bansal & Taylor 
27- Zhao, Bai & Hui 
28- Caruana 
29- Aminuddin & lee 

در پژوهش خود که بر روي بازیکنان گلف  )2010( 30و سگاس
انجام دادند، به این نتیجه رسیدند که ملموس بودن و همدلی 
دو جنبه مهم از کیفیت خدمات است که بر رضایتمندي مردان 

گذارد. با این وجود، همچنان سنجش  می تأثیرو زنان گلف باز 
زشی موضوعی بحث کیفیت خدمات در صنعت خدمات ور

). کو و 43: 1389و همکاران،  برانگیز است (سیدجوادین
) دریافتند که ابعاد کیفیت خدمات بر روي 2015( 31همکاران

و معنی  مثبت تأثیرکیفیت خدمات ادراکی تماشاگران بیسبال 
 د.داري دار

با عنایت به مطالب ذکر شده و با توجه به اینکه مفهوم 
ترین موضوعاتی شمار مهمها در  گاهحضور تماشاگران در ورزش

است که در رویدادهاي ورزشی توجه محققان را به خود جلب 
هاي مختلف در زمینه  نموده و همچنین با رشد انجام پژوهش

کیفیت خدمات در صنعت ورزش و اهمیت این موضوع در 
کید اندکی براي ساخت ابزاري مناسب جهت أسفانه تأورزش، مت

و  تماشاگران شده استدراك شده بررسی کیفیت خدمات ا
هاي مورد استفاده و  همچنین با عنایت به اینکه اغلب مقیاس

هاي بین فرهنگی  به علت تفاوتساخته شده در دیگر کشورها 
د، محقق را باش ها نیز استاندارد شده می وهشبر نتایج پژ تأثیرو 

بر آن داشت که به تعیین روایی و پایایی پرسشنامه اسپورت 
جهت سنجش کیفیت خدمات ادراکی تماشاگران، به سرو 

 منظور تحقق اهداف مورد نظر بپردازد.
 

 پژوهششناسی  روش
روش پژوهش حاضر، توصیفی و از نوع همبستگی مبتنی بر 

باشد که به بررسی ساختار عاملی و با  معادلات ساختاري می
پردازد. جامعه آماري کلیه  گیري میهدف تبیین مدل اندازه

گران لیگ برتر فوتسال ایران بودند و به علت نامشخص تماشا
در  حجم نمونه، فرمول کوکرانبودن جامعه مورد بررسی، طبق 

نفر در نظر گرفته شد و  384تعداد  05/0سطح خطاي 
اي در بین تماشاگران  ها به شیوه تصادفی چند مرحله پرسشنامه

هایت حاضر در سه بازي لیگ برتر فوتسال توزیع گردید و در ن
پرسشنامه برگشت و مورد استفاده قرار گرفت. پس  336تعداد 

هاي کیفیت خدمات، مدل اسپورت سرو مناسب با  از مرور مدل
تماشگران شناخته و مورد استفاده قرار گرفت. پرسشنامه 
اسپورت سرو توسط تئودراکیس، الکساندریس، سیگیلیس و 

30- Lee, Kim, Ko, Sagas 
31- Koo et al. 
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رد ملموس، لفه مواؤال که پنج مؤس 20)، از 2013( 32کارونیس
قابلیت اطمینان، دسترسی، امنیت و پاسخگویی کارکنان تشکیل 

اي  شده است. این پرسشنامه بر اساس مقیاس هفت گزینه
) تنظیم شده بود و همچنین 7تا خیلی زیاد=  1لیکرت (از کم=

هل و أال جمعیت شناختی (سن، وضعیت تؤس 3داراي 
ند تن از هاي تخصصی پرسشنامه، با چ الؤتحصیلات) بود. س

اساتید مدیریت ورزشی کنترل شد. بنابراین پرسشنامه از روایی 
جهت  پژوهشصوري بالایی برخوردار است. همچنین در این 
ییدي و براي أبررسی روایی سازه از تحلیل عاملی اکتشافی و ت

بررسی پایایی از پایایی ترکیبی و آلفاي کرونباخ و جهت تحلیل 
استفاده  34و لیزرل 33.پی.اس.اسها از نرم افزارهاي اس داده

 گردید.
 
 هاي پژوهش یافته
هاي جمعیت شناختی  هاي حاصل از بررسی ویژگی یافته
دهد که اکثر تماشگران لیگ برتر  نشان می پژوهشهاي  نمونه

) و پس از ٪8/51باشند ( سال می 30تا  20فوتسال در رده سنی 
م قرار دارند. در رده دو 8/23سال با حدود  40تا 31آن تماشاگران 

باشند و  هل میأمت ٪9/42تماشاگران مجرد و  ٪6/53همچنین
 ٪5/31تماشاگران تحصیلات دیپلم و پس از آن  5/34٪

تماشاگران داراي تحصیلات لیسانس هستند. براي ارزیابی روایی 
پرسشنامه از چندین روش استفاده گردید. ابتدا ابزار پژوهش 

. سپس، نسخه ترجمه شده توسط نویسنده مقاله انجام پذیرفت
این مقیاس طی فرایند ترجمه معکوس توسط دانشجوي دکتري 
مترجمی زبان انگلیسی، به زبان انگلیسی برگردانده شد. مطابقت 

سی با نسخه اصلی این داشتن نسخه ترجمه شده فارسی به انگلی
یید صحت ترجمه نسخه فارسی، پرسشنامه اسپورت مقیاس، به تأ

از مرحله ترجمه نسخه فارسی، این نسخه در  سرو، انجامید. پس
نفر از اساتید مدیریت ورزشی ارسال و نظر نهایی آنان در  5اختیار

ال پرسشنامه مورد سؤ 35مورد روایی صوري و روایی محتوایی
قرار گرفت و پرسشنامه را مناسب دانستند. پس از این مرحله، 

افی و اکتش براي بررسی ساختار عاملی پرسشنامه از تحلیل عاملی
ی اکتشافی براي سنجش بار ییدي استفاده شد. از تحلیل عاملتأ

 الات پرسشنامه استفاده شد و براي تعیین این که موادعاملی سؤ
اند، از شیوه چرخش واریماکس پرسشنامه از چند عامل اشباع شده

). با 1393استفاده شد (رحمانیان، واعظ موسوي و زید آبادي، 

32- Theodorakis, Alexandris, Tsigilis & Karvounis 
33- SPSS 
34- Lisrel 
35- CVR 

)، تحلیل عاملی منجر به = n 336شاهدات(استفاده از کلیه م
درصد گردید  66/70شناسایی چهار عامل با واریانس تبیین شده 

که عوامل شناسایی شده در تحلیل عاملی اکتشافی با توجه به 
ریانس تبیین شده براي هر گذاري گردیدند. وا پیشینه موجود، نام

گویی درصد)، پاسخ144/25هاي دسترسی و امنیت ( لفهیک از مؤ
د درصد) و موار 549/12درصد)، قابلیت اطمینان ( 995/21(

شاخص کیسن مایر الکین  باشد. درصد) می 969/10ملموس (
نیز مقادیر بار عاملی و  .2ه دست آمد. در جدول شماره ب 868/0

گذاري چهار عامل استخراج شده نمایش داده شده است. پس  نام
تنی بر مدل ییدي مبتأ ل عامل اکتشافی از تحلیل عاملیاز تحلی

هاي  یید خرده مقیاسمعادلات ساختاري، براي بررسی و تأ
یید روایی سازه (عاملی) پرسشنامه پرسشنامه و به عبارت دیگر، تأ
نشان دهنده  2. شکل)1993، 36استفاده شد (شاتز و گشارولی

هاي نیکویی برازش  صییدي و مناسب بودن شاختحلیل عاملی تأ
 است.گیري الگوي اندازه

به منظور بررسی مناسب و مجاز بودن اجراي تحلیل عاملی 
هاي مدل اسپورت سرو از آزمون کفایت شاخص  روي گویه

که نتایج آن  و کرویت بارتلت استفاده شده 37کیسن مایر الکین
 در جدول زیر آمده است.

 
نتایج آزمون تحلیل عاملی تست بارتلت و شاخص کیسن . 1 جدول

 همایر الکین پرسشنام
 مقدار متغیر

شاخص کیسن مایر الکین جهت متناسب بودن اندازه 
 نمونه

868/0 

آزمون بارتلت جهت 
درست بودن تفکیک 

 ها عامل

 47/2884 مقدار مجذور کاي
 336 درجه آزادي

 001/0 داريسطح معنی
 

شود مقادیر به دست  مشاهده می .1همانگونه که در جدول 
و سـطح   5/0کـین بـالاتر از   الآمده براي شاخص کیسـن مـایر   

 اسـت.  05/0ویـت بارتلـت نیـز کمتـر از     داري آزمـون کر معنی
هــاي  بنـابراین در پـژوهش حاضـر، تحلیـل عـاملی روي گویـه      

 اسپورت سرو مجاز است.
با توجه به منابع آماري مختلف براي اجـراي روش تحلیـل   

 1). در شکل1388ستفاده شد (هومن، عاملی از نمودار اسکري ا
هـا اسـت و محـور عمـودي      فقی بیانگر هر یک از گویـه محور ا

 .دهد مقادیر ویژه را نشان می

36- Shutz & Gessaroli 
37- KMO 
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ژه
 وی

یر
قاد

م
 

 الاتسؤ

 نمودار شن ریزه براي عوامل استخراج شده .1 شکل
 

 گذاري چهار عامل استخراج شده نامهاي آماري و  توصیف سنجه. 2 جدول

 گویه ها عوامل
بار 

 عاملی
آلفاي 

 باخکرون
پایایی 
 AVE ترکیبی

دسترسی و 
 امنیت

 713/0 راحتی و دسترس بودن حمل و نقل عمومی

88/0 894/0 553/0 

 717/0 سهولت ورود و خروج به سالن ورزشی
 634/0 سهولت دسترسی به سالن ورزشی

 753/0 احساس امنیت در داخل سالن ورزشی
 624/0 شیاحساس امنیت در محیط بیرونی سالن ورز

 782/0 احساس امنیت در طول بازي
 763/0 هااحساس امنیت کلی هنگام حضور در تماشاي بازي

 پاسخگویی

 831/0 ارائه شدن بهترین خدمات در اولین زمان ممکن توسط کارکنان

89/0 904/0 647/0 
 730/0 تمایل کارکنان براي کمک به تماشاگران

قعی تماشگران در پاسخ به نیازهاي آنان، توسط توجه به منافع وا
 کارکنان

797/0 

 754/0 اگران به صورت فردي توسط کارکنانتوجه به تک تک تماش

قابلیت 
 اطمینان

 549/0 ارائه شدن خدمات در زمان وعده داده شده

88/0 882/0 656/0 
 692/0 صداقت کارکنان سالن، نسبت به تماشاگران

 746/0 ی کارکنان در برابر بروز مشکلاتپاسخگوی
 792/0 درست و به موقع ارائه شدن خدمات، در زمان وعده داده شده

موارد 
 ملموس

 569/0 جذاب بودن ظاهر سالن ورزشی
 575/0 نظافت سالن ورزشی 403/0 73/0 63/0

 530/0 ها راحتی صندلی
 562/0 96/0 923/0 مقدار کل

 
  ریزه نشان از شناسایی چهار عامل دارد که مقدار آنشن نمودار

 باشد. از مقدار ویژه یک بیشتر می
ال ؤس 20ال از ؤس 18دهد که  بررسی نتایج نشان می

در چهار  5/0باقیمانده به لحاظ داشتن بارهاي عاملی بالاتر از 
ال؛ قابلیت ؤس 4ال؛ پاسخگویی، ؤس 7لفه (دسترسی و امنیت، ؤم

بندي شدند. ال) دستهؤس 3ال و موارد ملموس، ؤس 4اطمینان، 
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ال باقیمانده به علت داشتن بار ؤس 20ال از مجموع ؤس 2تعداد 
 حذف گردید. 5/0عاملی کمتر از 

پس از تحلیل عامل اکتشافی، به انجام تحلیل عامل 
ییدي براي هر یک از ابعاد مدل اسپورت سرو، با استفاده از أت

ه شد. اعتبار عاملی، صورتی از اعتیار نرم افزار لیزرل پرداخت
آید و استفاده  سازه است که از طریق تحلیل عاملی به دست می

ها از آزمون و  هایی که در آن از تحلیل عاملی در شاخه
(هنري،  شود، لازم و ضروري است پرسشنامه استفاده می

مقدار نسبت خی دو به درجه آزادي،  2با توجه به شکل ).1390
ترین آماره با توجه به اینکه این مورد، مهم است. 98/2برابر 

باشد، چنانچه معیار  برازش است و به حجم نمونه حساس می
د، وضعیت مطلوب را نشان ملاك این آماره کمتر از سه باش

همچنین شاخص دیگر، نیکویی برازش ریشه میانگین  دهد. می
مربعات خطاي برآورد است که ملاك مورد نظر در این مورد 

دهد و  باشد که برازش عالی را نشان می 05/0باید کمتر از 
، نشان دهنده برازش متوسط است (رامین 10/0تا  05/0مقادیر 

 ).279: 1392مهر و چارستاد، 
 تـأثیر نمایید، ضریب  مشاهده می 2ر شکلهمان گونه که د

 تأثیرباشد. ضریب  ) میETE) ،(93/0ي قابلیت اطمینان ( لفهمؤ
ــهؤم ــوارد لف ــأثیر) و ضــریب MAL) ، (80/0ملمــوس ( ي م  ت
 تـأثیر باشد و ضـریب   ) میPAS) ، (75/0ي پاسخگویی ( لفهؤم
  ).2باشد (شکل ) میDAS) ،(73/0ي دسترسی و امنیت ( لفهؤم

 باشند. دار میمعنی 01/0همچنین تمامی مسیرها در سطح 

 

 
 ها با اسپورت سرو لفهؤهر یک از م تأثیرمقادیر ضریب  ییدي:تحلیل عاملی تأ .2 شکل

 
 گیري و نتیجه بحث

اي شدن ورزش و افزایش هیجانات ناشی از مسابقات  با حرفه
هایی  شود. از مقوله فزوده میآن، به تدریج بر تعداد تماشگران ا

باشد. نبود  دارد کیفیت خدمات می تأثیرکه بر جذب تماشاگران 
کیفیت  یک ابزار معتبر و روا (استاندارد) به منظور سنجش

خدمات ادراك شده تماشاگران ورزشی، موجب شد تا پژوهش 
حاضر به تعیین روایی و پایایی پرسشنامه کیفیت خدمات در 

هایی قابل  ها و عامل ورزش (اسپورت سرو) بپردازد که شاخص
 اعتماد و معتبر به منظور استفاده سایر محققان را داشته باشد.

اسپورت سرو مورد  در این پژوهش اعتباریابی پرسشنامه 
شان داد که بررسی قرار گرفت. نتایج تحلیل عاملی اکتشافی ن

لفه دسترسی و امنیت، پاسخگویی، این مدل داراي چهار مؤ
باشد. مطابق اطلاعات  وس میقابلیت اطمینان و موارد ملم

برخلاف انتظار، پس از تحلیل عاملی اکتشافی،  .2جدول 
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ر جامعه مورد بررسی در هاي پنج گانه کیفیت خدمات د عامل
ي دي شدند و عامل امنیت به عنوان مؤلفهچهار عامل دسته بن

مستقل ظاهر نشد و متغیرهاي آن در عامل دسترسی قرار 
هاي محققانی  با نتایج پژوهش پژوهش گرفت. نتایج این یافته

چون تئودوراکیس و همکاران که به شناسایی پنج عامل مستقل 
نبود (تئودوراکیس و الکساندریس،  دست یافته بودند، همسو

؛ 431: 2001؛ تئودوراکیس و همکاران، 162: 2008
). شاید بتوان دلیل آن را 85: 2013تئودوراکیس و همکاران، 

این گونه توضیح داد که در بحث مدیریت خدمات متغیرهاي 
ود؛ به ش اي مناسب و مستقل مدیریت نمی این عامل به گونه

لفه امنیت قابل تفکیک نبوده ران، مؤهمین دلیل براي تماشاگ
شود، به هر یک  لذا به ارائه دهندگان خدمات پیشنهاد می ؛است

از متغیرهاي این عامل، مدیریت مستقل و متمرکزي داشته 
 مند شوند.باشد تا بتوان از فواید آن نیز بهره

جهت بررسی پایایی ابزار از دو روش آلفاي کرونباخ و 
. آلفاي کرونباخ براي هر یک از ه گردیدپایایی ترکیبی استفاد

هاي دسترسی و امنیت، پاسخگویی، قابلیت اطمینان و  لفهمؤ
و براي مدل  63/0، 88/0، 89/0، 88/0به ترتیب موارد ملموس 
ن پایایی ترکیبی براي هر باشد. همچنی می 92/0اسپورت سرو 

هاي دسترسی و امنیت، پاسخگویی، قابلیت  لفهیک از مؤ
 73/0، 88/0، 90/0، 89/0و موارد ملموس به ترتیب، اطمینان 

باشد. با توجه به اینکه  می 96/0و براي مدل اسپورت سرو 
 که توان پذیرفت است، می 6/0تمامی ضرایب اعتبار بالاتر از 

باشد (بال  پرسشنامه مورد نظر از اعتبار مناسبی برخوردار می
یس و ). تئودوراک129: 1390زاده، تجاري و کامکاري، 

هاي  لفه، پایایی ترکیبی براي هر یک از مؤ)2008الکساندریس (
پاسخگویی، قابلیت اطمینان و موارد ملموس، دسترسی و 

گزارش  91/0و  93/0، 87/0، 92/0، 93/0امنیت، به ترتیب 
کردند، که این نتایج نزدیک با نتایج پایایی ترکیبی پژوهش 

ر آن است که بیانگ پژوهش ها باشد. این یافته حاضر می
تواند به  پرسشنامه اسپورت سرو ابزار معتبري است که می

هاي مرتبط با خدمات  پژوهشگران مدیریت ورزشی در حوزه
 ورزشی کمک کند.

جهت بررسی روایی پس از بررسی روایی صوري و 
یا عاملی از طریق تحلیل  محتواي پرسشنامه، از روایی سازه

یان ) ب2005( 38و ویلیامییدي محاسبه شد. باربارا عاملی تأ
ییدي، الگوهاي نظري خاصی با کنند که در تحلیل عاملی تأ می

38- Barbara & William 

هم مقایسه شده و در واقع یک روش مفید و سودمند براي 
باشد. پس  میبازنگري ابزارهاي مناسب جهت انجام تحقیقات 

ها، چهار عامل دسترسی و امنیت، از تحلیل عاملی داده
دست آمد. لازم ه موارد ملموس ب پاسخگویی، قابلیت اطمینان و

درصد  87به ذکر است که میزان شاخص کیسن مایر الکین ، 
ت الات اسپورلوب) است. از سویی دیگر، توزیع سؤ(بسیار مط

ها، نرمال است. همچنین سرو داراي کرویت و توزیع مقیاس
است. در نهایت  66/70مقدار واریانس مشترك چهار عامل، 

ییدي، چهار عامل ده از تحلیل عاملی تأکه با استفا مشخص شد
دسترسی و امنیت، پاسخگویی، قابلیت اطمینان و موارد ملموس 
با عنوان عوامل تشکیل دهنده مدل اسپورت سرو مطرح 

که این چهار  و پرسشنامه داراي روایی سازه است؛شوند  می
هاي مورد استفاده تئودوراکیس و الکساندریس  سازه با سازه

 باشد. ) یکسان می2001ودوراکیس و همکاران () و تئ2008(
و مقادیر تی، هر چهار مؤلفه  تأثیردر بررسی مقادیر ضریب 

 تأثیر) بیشترین 93/0قابلیت اطمینان (لفه مشاهده گردید که مؤ
فه پاسخگویی ل)، مؤ80/0و بعد از آن مؤلفه موارد ملموس (

ن )کمتری73/0و امنیت ( لفه دسترسی) و در نهایت مؤ75/0(
سطح ها در  لفهرا با مدل اسپورت سرو دارد. تمامی مؤ تأثیر
 باشد. دار میبا مدل اسپورت سرو معنی 01/0

را بر  تأثیراي است که بیشترین  قابلیت اطمینان اولین مؤلفه
)، 1985روي مدل اسپورت سرو دارد. پاراسورامان و زیتامل (

ینان خدمت قابلیت اطمینان را توانایی انجام دقیق و قابل اطم
قابلیت  لفههاي مؤ دانند. با توجه به شاخص می ،وعده داده شده

 کمیته برگزاري مسابقات،انتظار دارند تا  تماشاگران اطمینان،
توانایی اجراي خدمات وعده داده شده را به نحو احسن داشته 

 متعهدکاري را  کمیته، زمانی کهآنان انتظار دارند تا  باشد.
داده خدمات وعده و همچنین  وبی ارائه دادهرا به خ آن، شود می

و در زمان بروز مشکلات براي  دشده در زمان مقرر ارائه گرد
 دهند. علاقمندي نشان  آن به حل مشکلاتتماشاگران 

را  تأثیراي است که بیشترین  مؤلفهموارد ملموس، دومین 
 مؤلفههاي  بر روي مدل اسپورت سرو دارد. با توجه به شاخص

ن ورزشی از تماشاگران انتظار دارند، ظاهر سال،موسموارد مل
نظافت سالن ورزشی رعایت شود و  جذابیت برخوردار باشد؛

هاي موجود، راحت تعبیه شده باشد. وون و  همچنین صندلی
هاي زیبا و مجهز را یک عامل  )، ورزشگاه2006( 39کیتامورا

ها  مهم در جذب تماشاگران گزارش کردند و معتقدند باشگاه

39- Won & Kitamura 
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هاي  راي جذب تماشاگران بیشتر خود باید داراي ورزشگاهب
: 1392مجهز و با امکانات پیشرفته باشند (جابري و همکاران، 

  ). وجود یک استادیوم زیبا و با تجهیزات و امکانات پیشرفته،39
ها را به دنبال  جذب تماشاگران بیشتر و درآمدزایی بیشتر باشگاه

 خواهد داشت.
را بر  تأثیراي است که بیشترین  ؤلفهمپاسخگویی، سومین 

 مؤلفههاي  روي مدل اسپورت سرو دارد. با توجه به شاخص
ی پاسخگویی، تماشگران از کارکنان انتظار دارند، به منافع واقع

بهترین خدمات در اولین  ها در پاسخ به نیازهاي آنان توجه شود؛ آن
ماشاگران کارکنان در کمک به ت ود؛ها ارائه ش زمان ممکن به آن

ها توجه  تمایل داشته باشند و همچنین و به صورت فردي به آن
بین نحوه برخورد مناسب که دهد  ها نشان می شود. پژوهش

مدیریت و کارکنان ورزشگاه با رضایتمندي تماشاگران رابطه مثبتی 
 )41: 1391(علیدوست قهفرخی و احمدي،  وجود دارد

اي است که بر  فهمؤلدر نهایت دسترسی و امنیت، آخرین  
هاي  دارد. با توجه به شاخص تأثیرروي مدل اسپورت سرو 

امنیت و دسترسی، تماشاگران به ترتیب خواستار احساس  مؤلفه
همچنین ها هستند؛  حضور در تماشاي بازيامنیت کلی، هنگام 

خواهان احساس امنیت در طول بازي، در محیط بیرونی سالن 
 40ستند. پترسون و استونورزشی و در داخل سالن ورزشی ه

ها  ) در پژوهش خود به این نتیجه رسیدند که محدودیت2008(
تواند بر  و حضور بسیار محسوس پرسنل امنیتی ورزشگاه می

ي و گذار باشد (جابر تأثیرها  هاي تماشاگران در ورزشگاه تجربه
 نشان داد ي پژوهشها افته). همچنین ی29: 1392همکاران، 

و رضایت تماشاگران رابطه مثبتی وجود  بین عامل امنیت که
). 2008؛ لی، 431: 2001دارد (تئودوراکیس و همکاران، 

تماشاگران در صورت احساس امنیت، فارغ از مسائل دیگر، 
 پردازند. صرفا به تماشاي بازي می

دسترسی،  مؤلفههاي  همچنین با توجه به شاخص
ورزشی، تماشاگران خواهان سهولت در ورود و خروج به سالن 

سهولت دسترسی به سالن ورزشی و همچنین راحتی و در 
ها نشان  دسترس بودن حمل و نقل عمومی هستند. پژوهش

بین دسترسی به خدمات با رضایتمندي تماشاگران  که دهد می
). 431: 2001رابطه مثبتی وجود دارد (تئودوراکیس و همکاران، 

تماشاگران، ها براي جذب  با توجه به افزایش رقابت بین تیم
ارائه خدمات در مکان مناسب عامل تعیین کننده در رضایت 

 مشتریان است.
و همچنین مزایاي این پرسشنامه  ي پژوهشها بر اساس یافته

40- Patterson & Stone 

گیري کیفیت خدمات  که از آن جمله، طراحی ویژه آن براي اندازه
توان  در تماشاگران و هم چنین روایی و پایایی بالاي آن، می

گیري  اي مناسب در اندازه ن ابزار را به عنوان پرسشنامهاستفاده از ای
ت این مطالعه کیفیت خدمات در تماشاگران توصیه نمود. از نقاط قو

حاسبه هاي متنوع روایی و پایایی، م توان به استفاده از روش می
بودن افراد  ییدي و اکتشافی، همگنروایی محتوي، تحلیل عامل تأ

توان به عدم وجود جوامع  آن می و از نقاط ضعف مورد مطالعه
 گیري مطالعه اشاره نمود. مختلف نمونه

شود، هر چند عوامل مورد بررسی در جامعه  پیشنهاد می
درصد واریانس کیفیت  70اند بیش از  مورد مطالعه توانسته

خدمات در بین تماشاگران لیگ برتر فوتسال را تبیین کنند، 
خدمات در جامعه  همچنان درصد دیگري از واریانس کیفیت

هاي  مورد مطالعه تبیین نشده باقی مانده است که باید پژوهش
ها معطوف کنند. همچنین  بینی بعدي توجه خود را به سایر پیش

روایی و پایایی این پرسشنامه در  که شود پیشنهاد می
 هاي ورزشی نیز مورد بررسی قرار گیرد. تماشاگران سایر رشته

 
 منابع
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