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.را به من آموختيکران محبت، آنکه صبر و بردباريبيايثار و دريم ايعظيايدنمادرم
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.استيثار و سخت کوشيتلاش، ايکه الگوپدرم
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دهيچک

رهاي کيفيت خدمات و رضايتمندي تماشاچيان در ورزشگاههاي ميزبان ليگ پژوهش حاضر بررسي رابطه بين معياهدف

نفر بود  که از ۱۴۴۳نمونه پژوهش شامل . بودروش پژوهش توصيفي و از نوع همبستگي . بودقهرمانان آسيا در ايران 

به ) و يادگار امام قمآزادي تهران، فولاد شهر اصفهان(اههاي ميزبان ليگ قهرمانان آسياميان تماشاچيان حاضر در ورزشگ

هاي محقق ساخته کيفيت خدمات و رضايتمندي که پژوهش پرسشنامهابزار.صورت هدفمند و در دسترس انتخاب شدند

بين ) ١: فرضيه هاي پژوهش عبارت بودند از. محاسبه گرديد٨١/٠و٩٢/٠پايايي آنها با استفاده از ضريب الفاي کرونباخ

بين عامل امنيت در ) ٢. رزشگاه با رضايت مندي تماشا چيان رابطه مثبت وجود داردعامل دسترسي به خدمات در و

بين عامل طراحي و جذابيت فضاي ورزشگاه با رضايت ) ٣. ورزشگاه با رضايت مندي تما شا چيان رابطه مثبت وجود دارد

اه با رضايت مندي تماشاچيان بين عامل بهداشت و تميزي فضاي ورزشگ) ٤. مندي تما شا چيان رابطه مثبت وجود دارد

مديريت و کارکنان اجرايي ورزشگاه با رضايت مندي تما شا مناسببين عامل نحوه برخورد) ٥. رابطه مثبت وجود دارد

. چيان رابطه مثبت وجود دارد

ترسي به بين ميزان دسبررسي فرضيه ها با استفاده از روش همبستگي پيرسون و تحليل رگرسيون چندگانه نشان داد که 

). p>٠٠١/٠(خدمات، امنيت و طراحي و جذابيت فضاي ورزشگاه با رضايتمندي تماشاچيان تفاوت معني داري وجود دارد 

همچنين بين بهداشت و تميزي فضاي ورزشگاه و نحوه برخورد مديريت و کارکنان اجرايي با رضايتمند تماشاچيان تفاوت 

).p>٠٠١/٠(معني داري وجود دارد

کيفيت خدمات، رضايتمندي تماشاچيان، ليگ قهرمانان آسيا:ه ها کليد واژ
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۸۶...................................رضايتمنديباتميزيوبهداشتيکطرفههمبستگيماتريس. )۱۰- ۴(جدول

۸۷..................رضايتمنديباکارکنانومديريتبرخوردنحوهيکطرفههمبستگيماتريس). ۱۱- ۴(جدول

۸۸..رضايتمنديباخدماتکيفيتنهچندگارابطهبرايمتغيرهچندرگرسيونتحليلخلاصه). ۱۲- ۴(جدول

۸۹...…رضايتمنديباخدماتکيفيتابعادازيکهراستانداردضرايبواستانداردغيرضرايب). ۱۳- ۴(جدول

۹۰........................................رضايتمنديوخدماتکيفيتجزئيهمبستگيماتريس). ۱۵- ۴(جدول

۹۱..ورزشگاهسهدرميانتماشاچيانحضورميزانمقايسهبرايراههيکواريانستحليلنتايج).۱۶- ۴(جدول



ر

۹۱..…تماشاچيانحضورميزاندرورزشگاه۳تفاوتهايمقايسهبرايشفهتعقيبيآزموننتايج). ۱۷- ۴(جدول

۹۲.............................ورزشگاهسهمياندرخدماتکيفيتاستانداردانحرافوميانگين) ۱۸- ۴(جدول

۹۳....ورزشگاهسهدرخدماتکيفيتمقايسهبرايواريانسهاهمسانيبرايلوينآزموننتايج). ۱۹-۴(جدول

۹۳.............ورزشگاهسهمياندرخدماتکيفيتمقايسهبرايويلکسلامبدايآزموننتايج) ۲۰- ۴(جدول

۹۴.....................خدماتکيفيتابعاددرورزشگاههازوجيمقايسهبرايشفهآزموننتايج). ۲۱- ۴(جدول

۹۵................ورزشگاهسهمياندرخدماتکيفيتابعادمقايسهبرايدوخيازموننتايج) ۲۲-۴( جدول

۹۶........................................خدماتکيفيتابعاددرورزشگاهسههايرتبهميانگين) ۲۳-۴(جدول

۹۷........................ورزشگاهسهتفکيکبهرضايتمنديابعاداستانداردانحرافوميانگين). ۲۴- ۴(جدول

۹۸......................ورزشگاهسهمياندررضايتمنديواريانسهايهمسانيبرايلوينآزمون). ۲۵- ۴(جدول

۹۹..ورزشگاهسهمياندرخدماتکيفيتازرضايتمنديمقايسهبرايويلکسلامبدايآزمون). ۲۶- ۴(جدول

۹۹...خدماتکيفيتابعادازرضايتدرورزشگاههازوجيهايمقايسهبرايشفهآزموننتايج). ۲۷- ۴(جدول

۱۰۰..................ورزشگاهسهمياندررضايتمنديابعادمقايسهبرايدوخيآزموننتايج). ۲۸-۴( جدول

۱۰۱...........................................رضايتمنديابعاددرورزشگاهسههايرتبهميانگين). ۲۹- ۴(جدول

۱۰۲.اماميادگارورزشگاهدر۳فرضيميانگينبارضايتمنديابعادمقايسهبرايtآزموننتايج). ۳۰- ۴(جدول

۱۰۳تهرانآزاديورزشگاهدر۳فرضيميانگينبارضايتمنديابعادمقايسهبرايt آزموننتايج). ۳۱- ۴(جدول

۱۰۴..شهرفولادورزشگاهدر۳فرضيميانگينبارضايتمنديابعادمقايسهبرايt آزموننتايج). ۳۲- ۴(جدول

۱۰۵...................................ادگاريورزشگاهدررضايتمنديوخدماتکيفيتبينرابطه) ۳۳- ۴(جدول

۱۰۶..................................آزاديورزشگاهدررضايتمنديوخدماتکيفيتبينرابطه). ۳۴- ۴(جدول

۱۰۷..............................فولادشهرورزشگاهدررضايتمنديوخدماتکيفيتبينرابطه). ۳۵- ۴(جدول

۱۰۸ورزشگاهسهدريدرآمدطبقاتتفکيکبهرضايتمنديابعاداستانداردانحرافوگينميان). ۳۶- ۴(جدول



ز

۱۰۹.………ورزشگاهسهدرآمديطبقاتمياندرواريانسهاهمسانيبرايلوينآزموننتايج) ۳۷-۴(جدول

۱۰۹..…………….طبقامياندررضايتمنديميزانمقايسهبرايويلکسلامبداينآزمونتايج) ۳۸- ۴(جدول



فصل اول

پژوهشکليات 

مقدمه-۱-۱

که بطورياست،امروزه مسابقات ورزشي از اهميت اقتصادي، اجتماعي و سياسي خاصي برخوردار شده 

بحث رسانه هاي ارتباط جمعي و مقامات ورزشي و سياسي نتايج خوب يا بد مسابقات ورزشي همواره مورد 

جايگاه ويژه اي در جهان امروز دارد و نتايج پرطرفدارفوتبال به عنوان يک ورزش. کشورها قرار مي گيرد

به علاوه در شرايط کنوني دنياي فوتبال مرزهاي . مسابقات آن برروي طيف گسترده اي از مردم تا ثير گذار است

جام جهاني، جام ملتها، جام . در نورديده و سرمايه هاي معنوي و مادي فراواني را جذب نموده استاقتصادي را 

کنفدراسيونها و فوتبال المپيک ميدانهاي بزرگ و پيوسته به يکديگرند که ورزش فوتبال را رونق داده و رشد 

فقيت هر سازمان بطور مستقيم به شکي نيست در جهان امروز مو. فزاينده اي را در تمام قاره ها باعث شده اند

هر سازمان موفقي مايل است خدماتي را ارائه کند که رضايت . رضايت مشتريان آن سازمان بستگي دارد

شرکتها و مؤسسات نمي توانند اهداف اساسي کار خود نظير دستيابي به مزيت رقابتي يا . مشتريانش را فراهم سازد

مشتريان مزاياي زيادي را براي شرکت ايجاد مي نمايد و سطوح بالاتر ايجاد سود را ناديده بگيرند، رضايت 

بعلاوه با کمرنگ شدن مرزهاي جغرافيايي و ). ١،۱۳۸۰هورويتر(رضايت منجر به وفاداري مشتريان مي شود

1- Hroiter


