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عصبانيت و خرابكاري در تماشاگران هدف از اجراي اين تحقيق، مطالعه 
هاي ورزشي و روش  ارتباط آنها با كيفيت خدمات در استاديوم فوتبال و

تحقيقي همبستگي بود. جامعه آماري تحقيق شامل تمام تماشاگران ليگ 
برتر فوتبال جام خليج فارس(دوره چهاردهم) بود. حجم نمونه تحقيق شامل 

ورد نظر بود كه در هر استاديوم استاديوم م 8تماشاگر حاضر در  800
بصورت نمونه گيري در دسترس توزيع شد. ابزار  نامه پرسش 100تعداد

 پايايي ) با1390( كيفيت خدمات دور انديش نامه پرسشتحقيق شامل 
)82/0 =α هاي رفتاري بود كه روايي  محقق ساخته ويژگي نامه پرسش) و

، روايي صوري آن )=918/0CVI( آن با استفاده از مدل لاوشي يمحتوا
با نظر متخصصان و خبرگان دانشگاهي و روايي سازه آن با تحليل عاملي 
 اكتشافي ارزيابي شد و پايايي آن نيز با روش آلفاي كرونباخ محاسبه شد

)82/0 =α(. م يفها از آمار توصي ه داد فيجهت توص)انحراف  ن،يانگي
ها از ضريب  جهت آزمون فرضيه و )ها ياستاندارد، درصدها و فراوان

هاي آماري با استفاده  همبستگي پيرسون استفاده شد. تمامي تجزيه و تحليل
هاي تحقيق نشان داد كه  انجام شد. يافته SPSS21 از برنامه آماري

رتبه اول و در رتبه دوم خرابكاري با  90/2 ± 91/0عصبانيت با ميانگين 
ها حاكي از وجود ارتباط  چنين يافتهقرار دارد. هم 65/1 ± 97/0ميانگين 

هاي ورزشي و ميزان خرابكاري،  داري بين كيفيت خدمات در استاديوم معني
)05/0P<دار بين كيفيت خدمات در ) و عدم وجود ارتباط معني 

 هاي ورزشي و ميزان عصبانيت از ديدگاه تماشاگران فوتبال بودند استاديوم
)05/0 P>.(  

  

  كليدي گانواژ
  .خرابكاري، عصبانيت، كيفيت خدمات، تماشاگران، فوتبال

  

The purpose of this research is the study of anger and 
sabotage of the football spectators in the stadiums and 
its relationship with quality of service.The statistical 
population included all the spectators of Persian Gulf 
League Cup(Fourteenth Period ). The sample population 
was consisted of 800 spectators at the 8 stadiums and 
100 questionnaires were distributed . Research tool 
included Dour Andish’s quality of service questionnaire 
(2011) with reliability (α=0.82) and researcher made 
questionnaire of behavioral characteristics. And it’s 
validity with using Lavshi model (CVI=918), face 
validity confirmed with academic experts and its 
construct validity assessed through using exploratory 
factor analysis. And its reliability was calculated through 
using Cronbach's alpha (α=0.82). To describe the data, 
descriptive statistics (mean, standard deviation, percent, 
frequency, etc.) and the Pearson correlation coefficient 
was used to test the hypotheses. All statistical analysis 
were performed through using statistical software 
spss21.The results showed that anger is ranked first with 
an average of 2/90 ± 0/91 and sabotage with an average 
of 1/65 ± 0/97 is in second place of vandalism. The 
findings also indicate a significant relationship between 
sport stadiums service quality and rate of vandalism,            
(P <0/05) and the absence of significant relation 
between quality of service and the anger of the football 
fans P>0/05). 
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   Abstract  چكيده
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  همقدم
 نهادهـاي  تـرين  اساسـي  و نيازها ترين ضروري از ورزش امروزه
 تـوان  مـي  را كشـوري  كمتـر  كـه  وريط به است، بشري جوامع
 نـژاد،  يخسـرو  و ي(وثـوق  باشـد  ورزشي سازمان فاقد كه يافت

 هسـتند  مراكـزي  ورزشي، هاي مجموعه امروز جهان در ).1388
 برگـزار  را انساني هاي همايش و ها گردهمايي ترين تراكم پر كه
   ).1388 كاشف،( نمايند يم

 و مـا  كشـور  در ورزش پرطرفدارترين فوتبال حاضر قرن در
 مســابقه روزهــاي در باشــد. مــي ديگــر كشــورهاي از بســياري
 ديـدن  بـه  زيـادي  ةعـد  بـزرگ  هاي تيم بين مسابقه مخصوصاً
 و شـال  پوشيدن با تماشاگران از زيادي تعداد .روند مي مسابقات

 اعـلام  علنـاً  را خـود  حمايـت  خـود،  محبوب تيم رنگ به لباس
 اثر در كه زيادي هاي هزينه و رقابت پر محيط امروزه  .كنند مي

 كـه  كنـد  مـي  ايجاب آيد، مي وجود به ضعيف هاي گيري تصميم
 فـراهم  را عيب بي و منطقي صحيح، اطلاعات بازار، در پژوهش

   ).1،2001(هاروي آورد
 نيمسـئول  كـه  سازد يم يضرور تماشاگران اديز هاي تجمع

 تـا  باشند آگاه ورزشكاران و تماشاگران هاي واكنش و رفتارها به
 از دني ـد بيآس بجاي شوند، مند بهره تماشاگران حضور ديفوا از

 و خشـونت  شـاهد  امـروزه  كه چرا ،آنها حضور ياحتمال مضرات
 هســتيم نيــز ايرانــي تماشــاگران بــين در ناشايســت رفتارهــاي

 ورزشـي  هـاي  استاديوم در كه جدي هاي خشونت كه اي گونه به
 است، شده شناخته ورزشي جامعه اجتماعي آسيب شكل به ايران

 ورزشـي  وجهـة  و كننـد  مـي  پيـدا  افـزايش  روز به روز سفانهأمت
 جهـانفر،  ،2،2003وو (سـانگ  اندازند مي مخاطره به را كشورمان

   ).1381 افسركشميري، ؛1381
 بسـيار  ورزشـي  مسـابقات  تماشـاگران  رفتـاري  هاي ويژگي

 ،3(ژانـورن  غيـره  و عصـبانيت  خرابكـاري،  جملـه  از است متنوع
ــه ).1367 ــوان ب ــال عن ــاري مث ــه خرابك ــ ب ــاية هم  رفتاره

 و اشـياء  امـوال،  آگاهانـه  تخريـب  منظـور  بـه  كـه  اي بزهكارانه
 بـا  دشمني و هنري آثار نابودي و تخريب نيز و عمومي متعلقات

 شـود  مـي  گفتـه  گيـرد،  مـي  صـورت  تمـدن  آثـار  و صنعت علم،
ــني ــزي، (محس ــبانيت و )1383 تبري ــز عص ــك ني ــاس ي  احس

 هـدف  رخـداد  يك افراد دهدكه مي رخ زماني و است نگر گذشته
 ،4(آوريـل  دهنـد  مي نسبت بيروني عوامل يا منابع به را ناسازگار

1983.(  

                                                                      
1. Harvey 
2. Sang woo 
3. Junvern 
4. Averill 

هـاي رفتـاري در ورزش بـه دلايــل     امـروزه مطالعـه ويژگـي   
علوم اجتماعي غالباً چنين استدلال متعددي اهميت دارد. محققان 

كنند كه ورزش بازتابي از جامعه در كليت خويش است. از اين  مي
اي بزرگتر اسـت.   شود، ورزش جهاني كوچك از جامعه رو گفته مي

ــاگران در     ــان و تماش ــن بازيكن ــاي خش ــه رفتاره ــفانه غلب متاسٌ
هـاي اصـلي    رويدادهاي ورزشي زيادشده و امروزه يكي از موضوع

). ازآنجـا كـه   1380(هرمـزي،   هاي ورزشي شـده اسـت   رقابت در
هـا دردنيـا و    ورزش فوتبال به عنوان اولين و پرطرفدارترين ورزش

اي پيداكرده اسـت و   ايران اسلامي ارزش و محبوبيت ويژه هجامع
اي كودكان، نوجوانان، جوانان و حتي بزرگسـالان   به طور گسترده

ــد، مطالعــه عامــل ر  وانشــناختي و محيطــي بــه آن گــرايش دارن
). 1380(دائمـي،   تأثيرگذار بر رفتار افراد مرتبط با آن ضرورت دارد

براي مديران ورزشي، تماشاگران به عنوان مشترياني هستند براي 
هــاي رفتــاري مشــتريان  بازاريابــان و از نظــر بازاريابــان، واكــنش

هاي رفتاري يا شناختي افراد به منظـور مـديريت    عبارتنداز: تلاش
رايط كه به منابع آنها تجاوز شده است يا منابع آنهـا را كـاهش   ش

  ).1991، 5(لازاروس اند داده
 آغـاز  منفـي  احساسـات  بـا  اغلـب  مشتري توسط ها واكنش

 هيجاني هاي استرس تا است آن دنبال به فرد كه چون شود، مي
ــود ــاهش را خ ــد ك ــالات و ده ــي، ح ــايندتري احساس  را خوش

 صـورت  مطالعـات   ).6،2005ياكوبسـي  و (دوهاچـك  برانگيزاند
 توســط رفتــاري شــديد هــاي واكــنش دلايــل زمينــه در گرفتــه

 در دارد احتمـال  كـه  يمسـائل  از يك ـي كه داد نشان تماشاگران
 يخـدمات  تي ـفيك باشـد،  ثرؤم تماشاگران رفتارهاي و ها واكنش
  ).2003وو، (سانگ شود يم ارائه ها ومياستاد در كه است

 او در كنـد  بـرآورده  را مشـتري  انتظارات خدمات و اگركالا
 تشـويق  و خـود  مجدد خريد با و شود مي ايجاد رضايت احساس
 كنـد  مـي  كمك شركت و سازمان آن بقاي به خريد، به ديگران

 خـدمات  ي ارايه يا كالا كيفيت كه صورتي در ديگر سوي از اما
 مشـتري  نارضـايتي  بـه  نكنـد،  تأمين را مشتري انتظارات سطح
 توليـد،  كـاهش  بـه  رضـايت  عـدم  اين تداوم و شد خواهد منجر
 انجامـد  مـي  سـازمان  آن فعاليت قطع به سرانجام و منفي تبليغ

  ).1388 (دادخواه،
 او، مجــدد بازگشــت بــراي زمينــه ايجــاد و مشــتري حفــظ

 خاصـي  ابـزار  و ترفندها كه حياتي و حساس بسيار ايست وظيفه
 بـا  دائم ارتباط بازاريابان براي بازارداري ابزار ترين مهم طلبد. مي

 رقباست(سـي  حركـات  از آگـاهي  و مناسـب  خدمات ارائه افراد،
  ).7،2006ليم جون

                                                                      
5. Lazarus 
6. Duhachek & Iacobucci 
7. Sei-jun lim 
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 و خـدمات  كيفيـت  بـين  ارتبـاط  حوزه در تحقيقات جمله از
 شيانـد دور تحقيـق  بـه  تـوان  مـي  تماشـاگران  رفتـاري  واكنش

 و منـدي  رضايت خدمات، كيفيت رابطه يبررس عنوان با )1390(
 فـارس  اسـتان  اندام  پرورش هاي باشگاه مشتريان حضور تمايل
 بـين  كـه  دارد مي اظهار خود تحقيق نتايج در يو كه كرد اشاره

  پرورش هاي باشگاه در مشتريان مندي رضايت و خدمات كيفيت
  دارد. وجود معناداري و مثبت رابطه فارس استان اندام

 عـواملي  دارنـد  مـي  اظهـار   )2004( 8برلينگتونـپ  و پاتون
 مناسـب  قيمت ورزشگاه، در تفريحيهاي  فعاليت وجود همچون

 و اسـتاديوم  طراحـي  مناسـب،  هواي و آب بليت، توزيع شيوة و
ــود ــات وج ــأثير بيشــترين تســهيلات، و امكان ــر را ت  حضــور ب

 آمريكـا  يـك  منطقة دانشگاهي فوتبال ليگ فوتبال، تماشاگران
  .دارندها  ورزشگاه در

 عنـوان  تحـت  تحقيقـي  در )2013( همكـاران  و 9نيكلاس
 اي، حرفـه  فوتبـال  در تماشـاگران  رفتـاري  هاي ويژگي برآورد«

 خـود  نتـايج  در »پرداخـت  خدمات كيفيت و مندي رضايت نقش
 ســطوح بــر قــويتري ثيرأتــ نتــايج كيفيــت كــه كردنــد عنــوان
 در و دارد عملكـرد  كيفيـت  نسـبت  به تماشاگران مندي رضايت
 ميـان  واسـطه  حـدي  تا مندي رضايت كه شد داده نشان نهايت
 افـراد  طرفـي  از  است. تماشاگران رفتار و خدمات كيفيت رابطه

 تمـايلات  ايـن  و كنند مي عمل ادراكشان و تمايلات به توجه با
 رفتـار،  بـه  نگـرش  وسـيله  به تمايلات دارد. كنترل آنها رفتار بر

 ـ تحـت  ذهنـي  هنجارهـاي  و رفتاري كنترل از درك  قـرار  ثيرأت
  ).1395 همكاران، و (فلاحي گيرند مي

كنـد كـه ابهـام در مـورد       ) چنين عنوان مـي 2003سانگ وو (
چگونگي رفتار تماشاگران همواره وجود داشته چرا كـه تماشـاگران   

هاي متفاوتي را در صنعت ورزش بازي كنند  توانند نقش ورزشي مي
اي كه تماشاگران ورزشي از يـك سـو نقـش مسـتقيمي در      گونه هب

رويداد ورزشـي از طريـق فـروش بلـيط و از     تعيين درآمدهاي يك 
سوي ديگر، نقش غيرمستقيم از طريق فروش ساير محصولات ايفا 

 ةكنند. درك رفتار تماشاگران به منظـور افـزايش دانـش دربـار     مي
كننـد، ضـروري    اينكه چرا افراد در رويدادهاي ورزشي شركت مـي 

هـا   زمانتوان اين سؤال را مطرح كرد كه اين سا است. بنابراين، مي
پاسخ به ايـن سـؤال    توانند هدف فوق را دنبال كنند. در چگونه مي

تماشـاگران و بـه دنبـال آن،     ةبايد گفت كه انجام پژوهش در حوز
گشا باشد. بنابراين،   تواند راه دستيابي به اطلاعات حاصل از نتايج مي

هـايي كـه بتواننـد اطلاعـات مربـوط بـه رفتـار و حضـور          پژوهش
                                                                      
8. Patton & Burlington 
9. Nicholas 

هاي مختلف مورد بررسي قرار دهنـد، اهميـت    ازجنبهتماشاگران را 
ــدا مـــي ــزايي پيـ ــاران،   كننـــد بسـ ــاري و همكـ )، 1386(كامكـ

توانـد براسـاس احساسـات، الهـام و      هاي منطقي نمي گيري تصميم
حتي قضاوت شخصي انجام گيرد و درصـورت عـدم دسـترس بـه     

 .گيري صحيح نيز دچار مشكل خواهد شد اطلاعات درست، تصميم
هـاي ورزشـي جهـت تـدوين      ها از جمله سازمان جه سازماندر نتي
هاي ديگـر بايسـتي از    هاي بازاريابي خود و رقابت با سازمان برنامه

رفتارها و خصوصيات مشتريان خود اطلاعات كافي داشته باشند. با 
گيـرد كـه آيـا     الات شـكل مـي  ؤتوجه به مطالب ذكر شده اين س ـ

هاي ورزشـي ليـگ برتـر     ارتباطي بين كيفيت خدمات در استاديوم
فوتبال با عصبانيت و خرابكـاري تماشـاگران آنهـا وجـود دارد؟ در     
صورت وجود ارتباط، اين ارتباط مستقيم است يا معكوس؟ و ميزان 

  اين ارتباط چقدر است؟
  
  پژوهش شناسي روش
 لحـاظ  بـه  كـه  همبستگي تحقيقات نوع از حاضر، تحقيق روش
 آوري جمــع روش نظــر از و كــاربردي تحقيقــات نــوع از هــدف

 تمــام شــامل تحقيــق آمــاري جامعــه بــود. ميــداني اطلاعــات
 نمونـه  حجـم  بـود.  93-94 سـال  فوتبـال  برتر ليگ تماشاگران

 نظـر  مـورد  اسـتاديوم  8 در حاضـر  تماشاگر 800 شامل تحقيق
 فولادشــهر تبريــز، امــام يادگــار رشــت، تختــي تهــران، (آزادي

 و كـرج  انقـلاب  مشـهد،  الائمه ثامن خوزستان، الغدير اصفهان،
 نامـه  پرسـش  100 تعداد استاديوم هر در كه بود قم) امام يادگار

  شد. توزيع دسترس در گيري نمونه صورت هب
كيفيت خـدمات   نامه پرسشدر حوزه كيفيت خدمات محقق از 

ــرد.   ــتفاده ك ــشاس ــه پرس ــن   نام ــط چ ــذكور توس )، 1996(10م
 13ليـو ) استفاده شـد و سـپس توسـط    122003)، و وو(1999(11شن

توسـط دور انـديش در داخـل     1390) تعديل شد و در سال 2008(
 هـاي رفتـاري   كشور مورد استفاده قـرار گرفـت. در حـوزه ويژگـي    

اسـتاندارد   نامـه  پرسـش (خرابكاري و عصبانيت) نيز به علـت نبـود   
محقق ساخته استفاده نمود. از آنجا كه  نامه پرسشجامع، محقق از 

توسط دورانديش مـورد ارزيـابي    كيفيت خدمات نامه پرسشروايي 
قرار گرفته بود، تنها بـه ارزيـابي پايـايي آن پرداختـه شـد. پايـايي       

) با استفاده از آلفاي 1390مذكور در تحقيق دور انديش( نامه پرسش
). محقـق در تحقيـق   α= 91/0( است يد شدهأيكرونباخ محاسبه و ت

ونبـاخ  خود به محاسبه مجدد آلفاي كرونبـاخ پرداخـت و آلفـاي كر   
                                                                      
10. Chen 
11. Shen 
12. Woo 
13. Liu 
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 كـه  چـرا  هسـتند،  ارزشـمندي  بسـيار  قشر تماشاگران اي، حرفه
 اهميــت داشــت. نخواهــد وجــود اي حرفــه ورزش آنهــا بــدون

 را آنهـا  بسـياري  محققـان  كه است شده اي گونه به تماشاگران
  دهند. مي قرار خود بررسي مورد

 عنـوان  بـه  تواننـد  مـي  كـه  گونـه  همان ورزشي تماشاگران
 اين عكس توانند مي شوند، واقع مفيد ورزش صنعت در مشتري
 آسيب به آميز خشونت رفتارهاي با و گيرند عهده به نيز را نقش

 را ورزشـي  هـاي  فعاليت چهره و بپردازند صنعت اين به رساندن
 بـا  توانند مي زيادي عوامل بگذارند. نمايش به ناشايست بصورت

 مـرتبط  تماشـاگران  برخي پرخاشگرانه و آميز خشونت رفتارهاي
 علاقه مورد تيم پيروزي داوري، به توان مي بين اين از كه باشد

 بـه  را خـود  مطالعـه  حاضر تحقيق كرد. اشاره خدمات كيفيت و
 سـنجش  و عصـبانيت)  و (خرابكاري رفتاري هاي ويژگي برآورد
 محـدود  ورزشـي  هـاي  استاديوم در خدمات كيفيت با آنها ارتباط
 حاضـر  تحقيـق  هـاي  يافتـه  پيرامـون  بحـث  به ذيل در كه كرد

  شود. مي پرداخته
-30 سـني  هاي رده را فراواني بيشترين كه داد نشان نتايج

 بـه  كـه  اسـت  داده اختصاص خود به  سال 15- 20 و سال 21
 در اسـت.  بـوده  نمونـه  از درصـد  5/37 و  5/38 بـا  برابر ترتيب
 جامعـه  جـوان  سـني  رده را تماشـاگران  از عظيمـي  قشر نتيجه

 سـني  هاي رده اين هاي ويژگي به بايستي كه است داده تشكيل
 را زياد پذيري تحريك و كم تحمل مثال عنوان  به داشت. توجه
   گيرد. قرار توجه مورد مسئولين توسط بايد كه برد نام توان مي

 داراي افراد داد نشان افراد تحصيلات سطح به مربوط نتايج
 را تعـداد  بيشترين درصد 12/53 با زيرديپلم و ديپلم تحصيلات

  بـا  نيـز  دكتـرا  و ارشد كارشناسي تحصيلات داراي افراد داشتند.
 بايد لذا دادند، اختصاص خود به را فراواني كمترين درصد 62/4

 بـا  افراد كه چرا باشند، داشته ويژه توجه بخش اين به مسئولين
 قـرار  كنتـرل  تحـت  بيشـتر  بايسـتي  اصولا تر پايين تحصيلات

  گيرند.
 بررسـي  مـورد  رفتاري هاي ويژگي وضعيت به مربوط نتايج

 در و اول رتبه 90/2 ± 91/0 ميانگين با عصبانيت كه داد نشان
 ايـن  دارد. قـرار  65/1 ± 97/0 ميـانگين  با خرابكاري دوم رتبه

 هرچنــد اســت، توجــه قابــل بســيار عصــبانيت بــراي ميــانگين
 كـه  داشـت  توجـه  بايد ولي ندارد ضرر خود خودي به عصبانيت
 توانـايي  فـرد  اگـر  كـه  است اي بالقوه رفتاري ويژگي عصبانيت

 ميـانگين  شـود.  سـاز  دردسر تواند مي باشد نداشته را آن  كنترل
 اسـت  كمتر عصبانيت به نسبت چه اگر نيز خرابكاري به مربوط
  گيرد. قرار توجهي بي مورد نبايد ولي

 كيفيـت  بـين  ارتبـاط  خصـوص  در حاضر تحقيق هاي يافته
 ازديـدگاه  خرابكـاري  ميـزان  و ورزشـي  هاي دراستاديوم خدمات

 عـدم  كننـده  بيـان  كه صفر فرض داد نشان فوتبال، تماشاگران
 كيفيـت  بـين  عبـارتي  بـه  )،>P 05/0( شد رد بود، ارتباط وجود

 ديـدگاه  از خرابكـاري  ميزان و ورزشي هاي استاديوم در خدمات
 بايسـتي  امـا  .دارد وجـود  داري معنـي  ارتبـاط  فوتبال تماشاگران

 اهميت بسيار نيز همبستگي ضريب بين اين در كه داشت توجه
 از حـاكي  كـه  باشـد  مـي  169/0 بـا  برابر فرضيه اين در كه دارد

 خـدمات  كيفيـت  چـه  هر عبارتي به است. ضعيفي بسيار ارتباط
 كند. مي پيدا افزايش نيز تماشاگران خرابكاري ميزان گردد، بهتر

  نشد. يافت باشد پرداخته موضوع اين به كه تحقيقي متاسفانه
 اصــولا كــه ديــد ايــن در بتــوان شــايد را احتمــالي دليــل
 يادگاري نوشتن -1 شود: مي تقسيم كلي دسته دو به خرابكاري

 نوشـتن  مورد در اشياء. و وسايل به رساندن آسيب و سرقت -2
 اسـم  دهند مي ترجيح خرابكار افراد كه باشد مي منطقي يادگاري

 تـا  بنويسند خوانا و تميز جايي در را ديگري نوشته هر يا و خود
 خرابكار افراد كه چرا بخوانند، را آن نتوانند گرانيد كه جايي در

 و كنند. مي احساس شديداً را شهرت و توجه جلب به نياز اصولا
 اسـت  روشـن  بسيار كه رساندن، آسيب و سرقت بحث ادامه در
 بـراي  را ارزش با و قيمتي وسايل دهند مي ترجيح افراد همه كه
 خرابكـار  افراد لذا فرسوده، اشياء يا و ها زباله تا باشند داشته خود
 حاضـر  آنهـا  كـه  تفاوت اين با نيستند، مستثني قاعده اين از نيز
 به يا و بزنند آن سرقت به دست اي وسيله داشتن براي شوند مي
 كيفيـت  نتيجـه  در كننـد.  نـابود  را آن سـرقت  امكان عدم علت

 ها استاديوم تجهيزات و وسايل به رسيدن با نوعي به كه خدمات
 خرابكـار  افـراد  كـه  گردد باعث نوعي به تواند مي يابد مي بهبود
 هرچـه  كـه  داشـت  توجـه  بايسـتي  بپردازند. خرابكاري به بيشتر

 نماينـد  تلاش استاديوم محوطه زيباسازي در استاديوم مسئولين
 بيشتر را خرابكار افراد خرابكاري گردند، محوطه زيبايي باعث و

 و وسايل سرقت و كردن خراب به بيشتر آنها و كنند مي تحريك
 تـوان  نمـي  نيـز  نكتـه  ايـن  از ضـمن  در پردازند. مي اموال ساير

 و بزرگتر هاي ورزشگاه در تر حساس هاي بازي اصولا كه گذشت
 علـت  بـه  فـرد  كـه  شـوند  مـي  برگـزار  بهتـر  خـدمات  كيفيت با

 كنـد،  مـي  احسـاس  حسـاس،  بـازي  از كه شديدي هاي هيجان
 و امكانـات  بـه  رسـاندن  آسـيب  به هيجان تخليه در دارد امكان
 هيجان حالت اين در بزنند. دست ديگران اموال و عمومي اموال
 تناسـبي  چون اما است، خرابكاري دليل بازي حساسيت از ناشي
 ايـن  كـه  يافـت،  توان مي خدمات كيفيت و بازي حساسيت بين

 در كـه  مهمـي  هـاي  بـازي  در كـه  حساسـيتي  علـت  به تناسب
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 شـود،  مـي  برگـزار  بيشـتر  خدمات كيفيت با بزرگ هاي استاديوم
  گردد. مي تماشاگران برخي خرابكاري ميزان افزايش موجب

 كنتـرل  كـه  چـرا  ،بـود  عصـبانيت  ،ديگر بررسي مورد متغير
 توانـد  مـي  آن بـه  پـرداختن  و است مهم بسيار امروزه عصبانيت

 افـراد،  دسـته  اين از يكي كند. افراد از بسياري به شاياني كمك
 انجـام  را زيـاد  هـاي  جمعيـت  كنترل بايستي كه هستند گروهي
 ممكـن  حـد  تـا  آنهـا  بـين  را خشـونتي  گونـه  هر جلوي و دهند

 حـين  در ورزشـي  هـاي  اسـتاديوم  در مثـال  عنـوان  بـه  بگيرند.
 توانــد مــي افــراد از تعــدادي شــدن عصــبي مســابقه، تماشــاي

 دسـت  بـه  تـا  بـرد  مـي  زمان ها سال كه بزند رقم را هايي فاجعه
 دوم فرضيه حاضر تحقيق زمينه همين در شود. سپرده فراموشي

 هـاي  اسـتاديوم  در خـدمات  كيفيت بين ارتباط بررسي به را خود
ــي ــزان و ورزش ــبانيت مي ــدگاه از عص ــاگران دي ــال تماش  فوتب
 صـفر،  فـرض  تأييـد  بـا  خصـوص  اين در نتايج و داد اختصاص

 ).<05/0P( نـدارد  وجود آنها بين دار معني ارتباطي كه داد نشان
 ميزان و ورزشي هاي استاديوم در خدمات كيفيت بين عبارتي به

 وجـود  داري معني ارتباط فوتبال تماشاگران ديدگاه از عصبانيت
 تـوان  نمـي  خـدمات،  كيفيـت  كاهش صورت در نتيجه در دارند،
 كـاهش.  يـا  يابـد  مـي  افزايش تماشاگران عصبانيت آيا كه گفت
 از ثرأمت ـ بيشتر عصبانيت كه باشد اين در تواند مي احتمالي دليل

 سراغ به زماني عصبانيت و شود مي ناشي افراد با رودررو برخورد
 ديگـران  ناشايست رفتار يا اشتباه تحمل توانايي كه آيد مي افراد
 ابـراز  عامـل  همـان  بـه  مسـتقيماً  را شـدن  عصباني و ندارند را

 امح ـازد و وسـعت  علـت  بـه  هـا  استاديوم در آنكه حال كنند، مي
 كـه  مسئولي به مستقيماً فرد كه ندارد وجود امكان اين جمعيت

  دهد. نشان را خود عصبانيت است ثرؤم خدمات كيفيت در
 خرابكاري بين داد نشان كل در كه حاصل نتايج به توجه با

 دارد، وجــود مســتقيمي و دار معنــي ارتبــاط خــدمات كيفيــت و
 در خــدمات كيفيــت افــزايش بــا هماهنــگ شــود مــي پيشــنهاد
 واكـنش  تا يابد بهبود نيز ها استاديوم ايمني وضعيت ها، استاديوم
 كننـده  برگـزار  مسـئولين  كنترل تحت بيشتر تماشاگران رفتاري

  باشد.
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