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 ررسی ابعاد کیفیت خدمات در گردشگری ورزشیب
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به سفارش پژوهشگاه تربیت بدنی و علوم ورزشی مقاله حاضر برگرفته از یک طرح پژوهشی "

 "است
 

 21/21/31تاریخ پذیرش:                                                                     61/26/31تاریخ دریافت: 

 چکیده
بررسی ابعاد مختلف کیفیت خدمات در بخش گردشگری ورزشی بود. روش  ،هدف این پژوهش

که به شکل میدانی انجام شده است. نمونه آماری  بودهاز نوع همبستگی  ، توصیفی وپژوهش

نفر از گردشگرانی بودند که در اولیین همیایش ملیی میدیریت و توسیعه       312 ،این پژوهش

ابیاار گیردآوری اطاعیات در ایین      بودنید. گردشگری ورزشی در شهر شاهرود شرکت کرده

 ه درباره کیفیت خدمات گردشیگری بیود  گوی 11ای شامل نامه محقق ساختهپژوهش، پرسش

یید گردید. برای محاسبه أنظر تروایی صوری و محتوایی آن توسط گروهی از اساتید صاحب که

هیا از  (. برای تجایه و تحلییل داده α=31/2شد )از روش آلفای کرونباخ استفاده ،پایایی اباار

بیر اسیات تحلییل عیاملی      سازی ساختاری استفاده شد.و مدلآمار توصیفی، تحلیل عاملی 

همیایش،  گویه در چهار عامل کیفیت محل برگااری، کیفیت  16اکتشافی با چرخش متعامد، 

درصید   62/11 ،گری قرار گرفتند، ایین عوامیل روی هی    کیفیت دسترسی و کیفیت گردش

ییدی نشان داد أدادند. نتایج تحلیل عاملی تواریانس کیفیت خدمات گردشگری را تشکیل می

هیای بیرازش،    ثیرگذار هستند و شاخصأبر کیفیت خدمات ت ،چهار عامل مورد بررسیکه هر 

کیفییت همیایش و   عامیل  یید کردند. بر این اسات، أمدل مفهومی ارائه شده در پژوهش را ت

ثیر را بر کیفیت أبه ترتیب بیشترین و کمترین ت، 26/2و  21/2کیفیت گردشگری با ضرایب اثر 

هیا و میدیران گردشیگری    بنابراین به برگاارکنندگان همیایش  ؛اندخدمات گردشگری داشته

شود به منظور افاایش و یا بهبود کیفیت خدمات، به عوامل مذکور در کنار یکدیگر توصیه می

ریای همایش اهمیت بیشیتری قائیل   توجه نمایند و برای کیفیت محتوای علمی و نحوه برنامه

 شوند.

 ردشگری، مایس توریس کیفیت خدمات، صنعت گ :کلیدی واژگان

 Email: reza.andam@gmail.com                                             *نویسنده مسئول           
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 مقدمه
که در تغییر شرایط اقتصادی است شده  عنوان یک صنعت قوی شناخته گردشگری بهامروزه 

رت گرفته، تقاضا برای گردشگری های صوبینیطبق پیش(. 1)ثیر چشمگیری دارد أدنیا تسراسر

به حدود دو هزار  ،میلیارد نفر در سال و درآمد حاصل از آن 6/1به  ،2222المللی تا سال بین

عنوان بیش از هر زمان دیگری جایگاه خود را به ،به همین دلیل ؛میلیارد دلار خواهد رسید

موضوعی مهم و اساسی در عنوان  عدی در جوامع بشری باز کرده است و بهب ای چندپدیده

از طرفی ورزش نیز یکی (. 2شود )تحولات اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی کشورها محسوب می

ترین عوامل ایجاد انگیزه برای گردشگران است. ورزش از صنایع مهم در دنیا و یکی از متداول

ادهایی که بنابراین روید ؛این توانایی را دارد که گردشگران زیادی را به خود جلب کند

-عنوان یک عامل جلب آیند و بهشمار می نوعی جذابیت به ،بردارنده ورزش هستند خوددر
 ،پیوند میان گردشگری و ورزش(. 3د )نکنکننده گردشگری به شهر یا کشور مقصد عمل می

کردن اوقات  رپکه ساختار جدید و جامعی برای است نوع جدیدی از گردشگری را ایجاد کرده 

 1(. وید و بال4وجود آورده است ) تفریح همراه با نشاط روحی و جسمی انسان به فراغت و

دانند که از ای اجتماعی، اقتصادی و فرهنگی می(، پدیده گردشگری ورزشی را پدیده2229)

( نیز گردشگری 2222و همکاران ) 2(. تارکو5آید )وجود می تعامل فعالیت، مردم و مکان به

شده توصیف  کردن برای حضور یا شرکت در یک فعالیت از پیش تعیین  سفر عنوانا ورزشی را ب

 ،گردشگری ورزشی ـ1 :توان به دو شکل توصیف کرد (. گردشگری ورزشی را می6ند )ا هکرد

 ـ2 .های دیگر استهایی مانند تنیس، گلف، شنا و بسیاری فعالیتکننده در فعالیتمشارکت

 (. 2شود )ها و رویدادهای ورزشی کشیده میبه طرف جاذبهعنوان تماشاگر،  گردشگر ورزشی به

-وسیله کیفیت خدماتی که ارائه می به ایک صنعت خدماتی است و عمدت ،گردشگری ورزشی
های با اهمیت در گردشگری را یکی از ویژگی ،(2222) 3گیرد. شانکثیر قرار میاشود تحت ت

دمات به منظور حفظ مشتریان و کسب بهبود کیفیت خ (.2کند )کیفیت خدمات قلمداد می

مدیران قرار یکی از موضوعات مهم و کلیدی است که بایستی همواره مدنظر  ،مزیت رقابتی

منجر به  ،مختلف مشخص گردیده است که کیفیت خدمات مطالعاتچرا که در  ؛(8)گیرد 

از  ؛(9گردد ) منجر به بقا و سودآوری سازمان می در نهایترضایت و وفاداری مشتریان شده و 

                                                           
1 . Weed & Bull 
2 . Turco  
3 . Shonk 
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یکی از موضوعات مهم در سیاست گردشگری است که پرداختن به آن  ،مدیریت کیفیترو این

 (.12مندی از فواید آن شود )گردشگری ورزشی و بهره ،تواند موجب توسعه گردشگریمی

مندی به کیفیت خدمات در صنعت دهد که در دو دهه اخیر، علاقهنشان می ها پژوهش

ها در زمینه فصلترین سر، یکی از مهمامروزه کیفیت خدماتو  شده استورزش نیز مطرح 

-رو، با شدت گرفتن رقابت در بین عرضهاز این  ؛(11مدیریت خدمات و بازاریابی ورزشی است )
های کنندگان خدمات ورزشی، شناخت انتظارات مشتریان و سطوح این انتظارات از سازمان

دهد تا سطح قابل قبولی از کیفیت خدمات ارائه اجازه را میورزشی، به بازاریابان خدمات این 

موجب عملکرد  ،های خدماتی آگاهند که کیفیت برتر(. مدیران سازمان12شده را تعیین کنند )

، رشد سهم بازار و نگویی به نیازهای آناوفاداری مشتریان، پاسخ مانندشود و مزایایی بهتر می

عنوان اهرمی برای  آورد. آنان کیفیت خدمات را بهارمغان میها به وری را برای سازمانبهره

ها بدانند شود که سازمانگیرند. این امر به شرطی محقق میایجاد مزیت رقابتی بکار می

یک امر عجیب یا  ،(. کیفیت13کنند )مشتریان چگونه کیفیت خدماتشان را ادراک می

بدون  ،ذا تضمین کیفیت محصول یا خدمتل ؛عدی استببلکه یک پدیده چند  ؛استثنایی نیست

بر  ،های برجسته کیفیت ممکن نیست. بیشترین هدف از ارزیابی کیفیت خدماتتعیین جنبه

مشتری( و  ـکارمند و مشتری ـ شرایط فیزیکی )امکانات(، تعامل بین فردی )بین مشتری 

 (.14خدمات اصلی متمرکز شده است )

عد کیفیت فنی ستاده، کیفیت بُبه سه  ،یت خدمات( در بحث خود از کیف2222) 1گرونروز

نیز از  2(. لهتینن و لهتینن15کند )ای مرتبط با خدمت و تصویر ذهنی شرکت اشاره میوظیفه

عد کیفیت خدمات یاد بُعنوان سه کیفیت سازمانی به و ابعاد کیفیت فیزیکی، کیفیت تعاملی

ای در تقسیم کیفیت خدمات به سهم عمده ها(. هر چند که این تلاش16اند )به نقل از کرده

اما فاقد جزییات کافی است. بر این اساس  ؛یند و کیفیت ستاده داشته استآکیفیت فر

عد از ابعاد کیفیت بُبه ده  ،اولیه خود های پژوهشدر  (،1988) 3پاراسورامان، زیتامل و بری

ارتباطات، شایستگی، تواضع، بین  ،های بعدی خوددر بررسی اما ؛(12اند )خدمات اشاره کرده

بنابراین،  ؛یافتند ای قابلیت اعتماد و امنیت و نیز بین دسترسی و درک کردن، همبستگی قوی

ها ابعاد  خاطر و همدلی ترکیب کردند. به این ترتیب آن عد کلی اطمینانبُابعاد اخیر را در دو 

ای برای عنوان پایه دلی را بهو هم تضمین ،گوییگانه عوامل محسوس، قابلیت اعتماد، پاسخ پنج
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ند. ا همشهور است، بکار برد 1ساختن ابزاری جهت سنجش کیفیت خدمات که به مدل سروکوآل

برانگیز   با این حال، سنجش کیفیت خدمات در صنعت خدمات ورزشی، همچنان موضوعی بحث

های زمانبه این موضوع اشاره کرده است، سا ،(2226) 2طور که رابینسون(. همان18است )

ویژگی اول نماید.  های خدماتی متمایز میایر سازمانها را از س هایی دارند که آنورزشی ویژگی

لذا افراد با  ؛با توجه به اینکه مفهوم خدمات ورزشی برای عامه مردم تازگی دارد این است که

اوقات  ،تریانمش دومین ویژگی این است کهکنند. های مرتبط با آن با احتیاط برخورد میهزینه

های در طی زندگی است، در سازمان ناهای آنارزشمندترین زماناز که  فراغت و تفریح خود را

های های سازماندر اغلب اوقات در فعالیت سومین مورد این است کهکنند. ورزشی سپری می

حساس و ا پشتیبانی از تیم ورزشی طور مثال: به ؛گیردگذاری عاطفی صورت میسرمایه ،ورزشی

های ورزشی نسبت به نااین عوامل احتمالا انتظارات خیلی بیشتری از سازم .تعلق به باشگاه

بسیار اندکی به بررسی ابعاد  های پژوهش(. 11دهندگان خدمات را به دنبال دارند )  سایر ارائه

 3یممطالعه کیم و ک :ند ازعبارت ها پژوهشاند. از جمله این کیفیت در خدمات ورزشی پرداخته

( و تودوراکیس، 2221) 5(، کلی و ترولی1995) 4دونالد، ساتن و میلنی(، مطالعه مک1995)

-(، مدل تیم1995دونالد، ساتن و میلنی )(. مک2221) 6کامبیتیسیس، لایوس و کوستلیوس
گویه ویژه محیطی یا موقعیتی را بر  39ها  آن .را در محیط بسکتبال آمریکا ارائه کردند 2کوآل

عد مدل اصلی سرکوآل )ملموسات، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، تضمین و همدلی( بُنج اساس پ

تظارات و ادراکات از ان ،زمانطور هم یید انتظارات که بهاکوآل از مدل عدم تتوسعه دادند. تیم

کوآل شامل یک ارزیابی وزنی مهم در مورد هر تیم همچنین، .سنجد، استفاده کرد خدمات را می

عاملی کیفیت  هنُمدل  ،(2221(. کلی و ترولی )19عد کیفیت خدمات است )بج یک از پن

ه نُویژگی خدماتی بود، ارائه کردند.  35بردارنده یک تحلیل عاملی اکتشافی با  خدمات را که در

عد این مدل شامل کارکنان، قیمت، دسترسی به تسهیلات، امتیاز، راحتی طرفداران، تجربه بُ

گونه اطلاعاتی درباره پایایی هیچ پژوهشگرانکشیدن بود.  ایش و سیگاربازی، وقت بازی، آس

(. در نهایت، سومین مدل ورزشی توسط 22کنند )عد کیفیت خدمات ارائه نمیب نهدرونی 

از یک  ناآن ای یونان استفاده شد.(، در محیط بسکتبال حرفه2221تئودراکیس و همکاران )

                                                           
1. SERVQUAL 
2. Robinson 
3. Kim & Kim 
4. McDonal, Sutton, & Milne 
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7. TEAMQUAL 



 33                                                                            ررسی ابعاد کیفیت خدمات در گردشگری ورزشیب

  

گویی، دسترسی، امنیت و قابلیت اعتماد ملموسات، پاسخعد بُگویه و پنج  22مقیاس که شامل 

بود، استفاده کردند. پایایی )عاملی، پیشگویی و تشخیصی( و روایی مقیاس نیز با استفاده از 

حوزه بازاریابی  های پژوهشنگاهی به مطالعات و  (.21یید شد )اهای آماری مناسب تروش

توان داری را نمیکه مطالعات گسترده و دامنهدهنده این واقعیت است خدمات ورزشی نیز نشان

های خاص همچون ها در زمینهدر خصوص گردشگری ورزشی یافت. تنها برخی پژوهش

-سنجش نگرش اقشار مختلف جامعه نسبت به فعالیت ،(23،22بازاریابی گردشگری ورزشی )
به بررسی ابعاد تنها  ،شوند که هریک( و برخی مطالعات دیگر مشاهده می25،24های ورزشی )

پردازند؛ از آن جمله مطالعه الهی و پورآقایی رسانی به مشتریان میهای خدمتخاصی از جنبه

های ورزشی( در ایران و مقایسه رسانی )استادیوم( که به بررسی وضعیت مکان خدمت1383)

ه موانع ( ک1382( و مطالعه آقازاده و همکاران )26آن با استانداردهای اروپایی پرداختند )

(. با توجه به 22سسات ورزشی در کشور را بررسی کردند )وتر متوسعه بازاریابی خدمات مناسب

بر سر ابعاد کیفیت خدمات در ورزش و نیز فقدان الگویی  پژوهشگرانعدم توافق ، این کمبودها

تا با  شدبر آن  پژوهشگربومی برای سنجش کیفیت خدمات در گردشگری ورزشی کشور، 

 به بهترین مدل در ارائه خدمات به گردشگران ورزشی دست یابد.  ،بعاد کیفیت خدماتبررسی ا
 

 پژوهش روش
است. جامعـه   گرفتهتوصیفی و از نوع همبستگی است که به شکل میدانی انجام  پژوهش،روش 

گردشگران )مـدیران صـنعت گردشـگری، مـدیران رویـدادهای       ه، شامل کلیپژوهشآماری این 

های تورگردانی، محققان عرصه گردشگری ورزشی و گردشگران ورزشی( ژانسورزشی، مدیران آ

اولین همایش ملی مـدیریت و  برای  ،های لازم با مسئولین اجرایی پس از هماهنگی رواز این ؛بود

مجوز مورد نیـاز   ،توسعه گردشگری ورزشی که در دانشگاه آزاد اسلامی واحد شاهرود برگزار شد

هـا بـه تعـداد لازم    نامـه  . سپس پرسـش گردیددریافت  پژوهشها و انجام نامهبرای توزیع پرسش

ها در مورد جهت پاسخگویی به مشکلات و ابهامات احتمالی آزمودنی پژوهشگرتکثیر و با حضور 

 پژوهشهای تعداد نمونهآوری گردید. برگزاری همایش توزیع و جمع الات، در محلومحتوای س

برابـر   12برابر و حـداکثر   2تعداد متغیرهای اکتشافی )حداقل  بر اساس ،در روش تحلیل عاملی

متغیـر   35دلیل اینکه تعداد متغیرهای اکتشافی در ایـن مطالعـه    به (.28متغیرها( تعیین شد )

عنوان نمونه آماری پژوهش انتخاب شدند که پـس از   به روش هدفمند به ،نفر از افراد 142 ،بود

عنوان نمونه آماری  نامه بهپرسش 136قص، در نهایت تعداد های مخدوش و نانامهحذف پرسش

سـاخته  نامـه محقـق  هـا از پرسـش  آوری دادهبه منظـور جمـع   مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت.
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ال در مورد کیفیت خدمات بود. برای این منظور از طریق بررسـی  وس 35استفاده شد که حاوی 

بـه تهیـه    ،نفـع  نظران و افراد ذی صاحبه با صاحبکتب دانشگاهی و نیز مقالات متعدد علمی و م

ثر بر کیفیت خدمات که بـه لحـا    وترین متغیرهای مطرح در ارتباط با عوامل مفهرستی از مهم

کید را در مقالات داشـتند، پرداختـه   ابیشترین تکرار و ت ،معتبر و از نظر تعداد ،مستندات علمی

نظـران در مـورد روایـی     ر کارشناسـی صـاحب  شد و پس از استخراج این متغیرها و دریافت نظ ـ

 5الی بـا مقیـاس   وس ـ 35نامـه نهـایی   نامه و انجام اصلاحات، پرسـش صوری و محتوایی پرسش

نفـر   32ای راهنمـا، توسـط   ( در مطالعـه 5تا کـاملا مـوافقم=   1ارزشی لیکرت )از کاملا مخالفم=

تفاده از ضـریب همبسـتگی   نامـه بـا اس ـ  ها، پایایی پرسش تکمیل شد. پس از تجزیه و تحلیل آن

نامه در دو بخـش مشخصـات فـردی و    پرسش ،( برآورد شد و در نهایت�=93/2آلفای کرونباخ )

اطلاعـات  توزیع شـد.   پژوهشهای نامه )کیفیت خدمات( بین نمونهالات پرسشوبخش اصلی س

نی و درصد های آمار توصیفی مانند فراوابا استفاده از روش ،نامههای پرسشالوخام حاصل از س

هـا و  بندی عامـل  برای رتبه از آزمون فریدمن سنجیده شد.فراوانی، میانگین و انحراف استاندارد 

از  ،های مرتبط با هـر عامـل  ها و شناسایی شاخصهمچنین برای تحلیل ارتباطات میان شاخص

خت بـرای سـا   ،استفاده شـد. از طرفـی   22نسخه  1اساسپیافزار اس روش تحلیل عاملی در نرم

در  2(SEM) سـازی معـادلات سـاختاری   مدل و شناسایی روابـط میـان متغیرهـا از روش مـدل    

 استفاده گردید. 3افزار لیزرل نرم
 

 نتایج
هل، سن و مدرک ااز جمله جنسیت، وضعیت ت پژوهشهای های فردی آزمودنیبرخی از ویژگی

این اساس، دامنه سنی های آمار توصیفی مقایسه شده است. بر با استفاده از روش ،تحصیلی

همچنین  .بودند â 24/26 25/5سال متغیر بود و دارای میانگین  42تا  19دهندگان از پاسخ

مرد بودند. از طرف دیگر، اغلب آنان مجرد و  ،پژوهشکننده در  افراد شرکت %62نزدیک به 

ارشد  یاز گردشگران دارای مدرک کارشناس %39هل بودند. نزدیک به امت نآنا% 28کمتر از 

 (. 1آنان مدرک کاردانی داشتند )جدول  %2بودند و تنها نزدیک به 
 

 

 

                                                           
1. SPSS 
2. Structural Equation Modeling 
3. Lisrel 
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 پژوهشهای نیدآزمو شناختیهای جمعیتویژگی ـ 1 جدول

 درصد فراوانی فراوانی شناختیهای جمعیتویژگی

 جنسیت
 8/58 82 مرد

 2/41 56 زن

 هلاوضعیت ت
 9/22 38 هلامت

 1/22 98 مجرد

 مدرک تحصیلی

 6/6 9 انیکارد

 3/24 33 کارشناسی

 2/38 52 ارشد کارشناسی

 9/32 42 دکتری

 

بار در سال به  2تا  1بین  ،افراد%  62شود نزدیک به ملاحظه می 1شکل طور که در همان

تا  6افراد بین  %2کنند و تنها نزدیک به های علمی ورزشی سفر میمنظور شرکت در همایش

 کنند.های علمی ورزشی سفر میدر همایش بار در سال برای شرکت 12

 
 

 ،نامه در رابطه با کیفیت خدمات ارائه شدههای پرسشمیزان اهمیت هر یک از گویه ،همچنین

برای رفتن به نقاط "بر این اساس،  .از نظر گردشگران حاضر در همایش مورد بررسی قرار گرفت

ارزشی  5)در مقیاس  19/1استاندارد  و انحراف 22/3با میانگین  "مختلف شهر مشکلی نداشتم

با میانگین  "محل اسکان من در مکانی مناسب واقع شده بود"ترین گویه و لیکرت( با اهمیت
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، با 2دارای کمترین اهمیت از دیدگاه گردشگران بود. جدول  54/2و انحراف استاندارد  28/1

 دهد.ها را نشان میترین گویهاهمیت ترین و کماهمیت
 

 

 هاـ میزان اهمیت گویه 2 جدول

میاان 

 اهمیت
هاگویه  میانگین تعداد 

انحراف 

 استاندارد

بیشترین 

 اهمیت

22/3 136 برای رفتن به نقاط مختلف شهر مشکلی نداشتم.  19/1  

62/2 136 محل همایش از سرویس اینترنت برخوردار بود.  28/1  

برخورد هستند.  ودب و خوشم ،کارمندان سالن همایش  136 65/2  31/1  

باشد.محل همایش دارای نمازخانه می  136 62/2  1/1  

بسیار عالی  ،کارمندان و پرسنل ارائه غذا در محل اسکان من

اند.بوده  
136 5/2  16/1  

کمترین 

 اهمیت

28/1 136 محل اسکان من در مکانی مناسب واقع شده بود.  54/2  

62/1 136 حضور مقامات رسمی در این همایش خوب بوده است.  9/2  

به آسانی امکان آگاهی از مطالب ارائه شده را  ،پرده نمایش

کرد.فراهم می  
136 21/1  86/2  

شد بسیار مفید هایی که در محل همایش انجام میراهنمایی

 بود.
136 29/1  24/2  

ها و مسیرهای رسیدن به شهر محل همایش پیدا کردن راه

 آسان بود.
136 83/1  51/2  

 

ــت  ــا اسـ ــای      بـ ــد، متغیرهـ ــرخش متعامـ ــا چـ ــافی بـ ــاملی اکتشـ ــل عـ فاده از روش تحلیـ

ــین ــخص     تبیـ ــی مشـ ــگری ورزشـ ــدمات در گردشـ ــت خـ ــلی کیفیـ ــل اصـ ــده عوامـ کننـ

ارزش حـــذف و بـــاقی مـــوارد در   برخـــی متغیرهـــای بـــی   ،در ایـــن روش  .نـــدگردید

ــل ــروه  عام ــرتبط گ ــای م ــون   ه ــار آزم ــدند. آم ــدی ش ــر) بن ــای کایس ــت  KMO)1ه و بارتل

ــ ــان از کفایـ ــای   نشـ ــرای متغیرهـ ــاملی بـ ــل عـ ــام تحلیـ ــودن انجـ ــه و مناســـب بـ ت نمونـ

 (.3دارد )جدول  پژوهش
 های کایسر و بارتلتـ نتایج آزمون 3 جدول

 سطح معناداری درجه آزادی (2χآمار آزمون بارتلت ) آمار آزمون کایسر

229/2 58/3812 595 221/2 
 

                                                           
1. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 
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به  ،خصوص عوامل کیفیت خدمات در پژوهشال وس 35مورد از  32بررسی نتایج نشان داد که 

بندی شدند. بار عامل دسته 4)معیار مبنا( در  45/2عاملی مساوی یا بیشتر از  لحا  داشتن بار

دلیل عدم ارتباط با  ال نیز بهوس سه(. 4متغیر بود )جدول  82/2تا  45/2ها از عاملی این حیطه

از  ،45/2شتن بار عاملی کمتر از مبانی نظری عامل ایجاد شده در تحلیل عاملی و همچنین دا

واریانس را نشان % 82/53، پژوهشچهار عامل شناخته شده در این  تحلیل عاملی خارج شدند.

و  "برگزاری کیفیت محل"، "کیفیت دسترسی"، "کیفیت همایش". این عوامل با عناوین ندداد
کیفیت "عامل  ،%82/22 "کیفیت محل برگزاری"گذاری شدند. عامل  نام "کیفیت گردشگری"

 %42/8 "کیفیت گردشگری"و عامل % 12/12 "کیفیت دسترسی"، عامل %35/12 "همایش
کننده هر یک از های توصیفگذاری این عوامل بر اساس مفاد آیتمواریانس را توصیف کردند. نام

 ریزی شد. پایه ،عوامل
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 های اصلیلفهوـ تحلیل عاملی م4 جدول
 واریانس بار عاملی هاگویه هاعامل

کیفیت محل 

 برگزاری

 82/2 ترین کار بوده است.عاقلانه ،برگزاری این همایش در این مکان

28/2 

26/2 

21/2 

2/2 

2/2 

68/2 

68/2 

64/2 

64/2 

62/2 

6/2 

58/2 

52/2 

48/2 

82/24 

 اند.کارمندان و پرسنل ارائه غذا در محل اسکان من بسیار عالی بوده

 .هستند دب و خوش برخوردوم ،کارمندان سالن همایش

 نام در همایش مناسب بوده است.هزینه ثبت

 در محل برگزاری همایش قیمت غذا مناسب است.

 طراحی سالن کنفرانس، مناسب این همایش بود.

 ای برخوردار بود.سالن کتفرانس از امکانات ویژه

 ها ارزشمند بود. داشتنی و دیدن آندوست ،مناظر سالن کنفرانس

 باشد. ضعیت بهداشتی مناسبی برخوردار میمحل همایش از و

 محل همایش از سرویس خدمات اینترنت برخوردار بود.

 .اممن سالن کنفرانسی بهتر از این سالن نیز دیده

 .باشدمحل همایش دارای نمازخانه می

 .ودبقابل دسترس و مناسبی قرار گرفته  سالن همایش در مکان

 یک مکان جذاب بود. ،سالن کنفرانس

 شد بسیار مفید بود.هایی که در محل همایش انجام میراهنمایی

کیفیت 

 همایش

 2/2 این همایش را مهیج کرده بود. ،حضور افراد با درجه علمی بالا

56/2 

35/12 

 .کرداز مطالب ارائه شده را فراهم می پرده نمایش به آسانی امکان آگاهی

بسیار سریع و خوب  ،های عمومی در خصوص این همایشاطلاعیه و آگهی

 بوده است.
55/2 

53/2 
 ریزی شده بود.مراسم مختلفی برای این همایش طراحی و برنامه

 52/2 حضور مقامات رسمی در این همایش خوب بوده است.

 محتوایی در سطح بالایی بوده است. همایش از لحا  52/2

 49/2 ام.هایی بوده است که من دیدهیکی از بهترین همایش ،این همایش

 ها بودند.دهنده از بهترینافراد ارائه 42/2

کیفیت 

 دسترسی

 69/2 امکان دسترسی به امکانات رفاهی در طول سفر، زیاد بوده است.

68/2 

12/12 

 مختلف شهر مشکلی نداشتم. برای رفتن به نقاط

 6/2 برای رسیدن به شهر محل همایش مشکلی نداشتم.

 دسترسی به سالن همایش برای من آسان بود. 52/2

 53/2 ها و مسیرهای رسیدن به شهر محل همایش آسان بود.پیدا کردن راه

کیفیت 

 گردشگری

 ام.داشتهاین بهترین سفری بود که تا به حال در سفرهای ورزشی 

یند روان و آبا فر ،رسیدن به محل برگزاری همایش و وارد شدن به آن

 مناسبی همراه بود.

 های مربوط به اقامت در استطاعت من بوده است.هزینه

 جالب و خوشایند بود. ،تجربه جهانگردی من در شهر محل همایش

22/2 

21/2 

68/2 

45/2 

42/8 
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 93/2ایایی یا ثبات درونی ابزار استفاده شد که میزان آن از ضریب آلفای کرونباخ برای بررسی پ

بود. همچنین ضرایب آلفا برای هر عامل نیز جداگانه محاسبه شد. پایایی هر یک از عوامل از 

های هر عامل نشان در بین آیتمرا  ییبالا به نسبتود که وجود ارتباط بمتغیر  92/2تا  22/2

داد. از نظر تحلیلی،  پایایی این عوامل را افزایش نمی ،الات(وها )سیک از آیتمداد. حذف هیچ می

 نشان داده شده است.  5یک از عوامل در جدول  ضریب آلفای هر
 

 ـ پایایی عوامل اکتشافی5  جدول

 نامهالات در پرسشوشماره س هاعامل
پایایی )ضریب آلفای 

 کرونباخ(

 92/2 1ـ5ـ21ـ22ـ24ـ25ـ26ـ22ـ28ـ32ـ31ـ32ـ34ـ36ـ 38 کیفیت محل برگزاری

 82/2 2ـ3ـ4ـ12ـ22ـ23ـ32ـ39 کیفیت همایش

 24/2 2ـ12ـ18ـ19ـ35 کیفیت دسترسی

 22/2 9ـ14ـ15ـ33 کیفیت گردشگری

 

پس از مشخص شدن عوامل کیفیت خدمات گردشگری از طریـق تحلیـل عـاملی اکتشـافی، بـا      

یـک از عوامـل چهارگانـه     بنـدی هـر  ای فریدمن، میـزان اهمیـت و رتبـه   استفاده از آزمون رتبه

2�) مشخص گردید. با توجه به معنادار بودن آماره آزمون
 = 38.07 , P= 0.001توان نتیجـه  ( می

 ،بـر ایـن اسـاس    .ها معنادار اسـت یک از عامل های هرگرفت اختلاف مشاهده شده بین میانگین

 ،94/1رتبـه   بـا  "کیفیـت همـایش  "بیشترین اهمیت و  ،81/2با رتبه  "کیفیت محل برگزاری"

 (.6دارای کمترین اهمیت بود )جدول 
 

 بندی عوامل کیفیت خدمات گردشگریـ اولویت6 جدول

 هاعامل رتبه
میانگین 

 رتبه
 میانگین

انحراف 

 استاندارد

آماره آزمون 

(�2) 

درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

1 
کیفیت محل 

 برگزاری
81/2 33/2 25/2 

22/38 3 p 221/2  =  
2 

کیفیت 

 دسترسی
21/2 22/2 63/2 

3 
کیفیت 

 گردشگری
54/2 22/2 8/2 

 64/2 98/1 94/1 کیفیت همایش 4

 

ثر بر کیفیت خدمات گردشگری ورزشـی  وپس از اجرای تحلیل عاملی اکتشافی و یافتن عوامل م

ثر بر کیفیـت خـدمات گردشـگری    وترین عوامل ممهم ،ییدیابا استفاده از روش تحلیل عاملی ت
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مدلی برای کیفیت خدمات گردشگری ورزشـی طراحـی    ،ص گردید و بر اساس آنورزشی مشخ

از نیـز   پـژوهش در ایـن   .شـود در این روش، از معیارهای مختلف برازش مدل استفاده مـی  شد.

کنیـد. تمـامی   ملاحظـه مـی   2های متعددی استفاده شـده کـه نتـایج آن را در جـدول     شاخص

 9/2بزرگتـر از   NFIو  CFIطـور کلـی، میـزان    بـه  کننـد. یید مـی اهای برازش، مدل را تشاخص

 .دهندازش مدل را نشان میبخش برهستند که سطح رضایت
 

 های برازش مدلـ شاخص2جدول 

 امتیاز کسب شده شاخص برازش

 23/88 کای اسکوار

 23 درجه آزادی

 85/3 اسکوار به درجه آزادی نسبت کای

 221/2 سطح معناداری

 94/2 (CFIای )شاخص برازش مقایسه

 92/2 (NFIشاخص برازش نرمال شده )

 14/2 (RMSEAبرآورد ریشه میانگین مجذور خطا )

 

ها اثبات شد، معناداری اجزای مدل و روابط بین طور منطقی با داده بعد از اینکه برازش مدل به

و  "ایشکیفیت هم"مشخص است، عامل  2گونه که در شکل شود. همانمتغیرها نیز ارزیابی می
ثیر را بر ابیشترین و کمترین ت ،به ترتیب 64/2و  83/2با ضرایب اثر  "کیفیت گردشگری"

ثیر ابیشترین ت ،28/2اند. همچنین متغیر قیمت با ضریب اثر کیفیت خدمات گردشگری داشته

از طرفی متغیر محتوای علمی همایش با  .داشته است "کیفیت محل برگزاری"را بر عامل 

متغیر دسترسی به  ،ثیر را بر عامل کیفیت همایش دارا است. همچنینابیشترین ت ،62/2ضریب 

 ،92/2و متغیر تجربه سفر با ضریب  "کیفیت دسترسی"بر عامل  ،62/2سالن همایش با ضریب 

 اند.بیشترین اثر را داشته "کیفیت گردشگری"بر عامل 
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�2 = 88.73, df = 23, P-value = 0.001, RMSEA= 0.145 
 

 ـ مدل کیفیت خدمات گردشگری ورزشی به همراه ضرایب اثر2 شکل
 

 گیریبحث و نتیجه

ها، صدها و بلکه هزاران همایش، گردهمایی، سمینار، کنفرانس، کنگره، سمپوزیوم و هر ساله ده

کنندگان کترشود. شامثال آن پیرامون موضوعات مختلف ورزشی در سراسر جهان برگزار می

ها به فراخور موضوع و اهمیت آن، چند روزی دور هم جمع شده و پس در هر یک از این برنامه

بندی گو و سپری کردن چند روز کاری که جزییات آن بر اساس یک برنامه زمانوگفت ،از بحث

بردارنده  ررو رویدادهایی که داز این ؛شوندشده از پیش مشخص گردیده است، از هم جدا می

کننده گردشگری به عنوان یک عامل جلب آیند و بهشمار می نوعی جذابیت به ،ورزش هستند

 ایک صنعت خدماتی است و عمدت ،(. گردشگری ورزشی3د )نکنشهر یا کشور مقصد عمل می

یکی از  ،(2222گیرد. شانک )ثیر قرار میاشود تحت توسیله کیفیت خدماتی که ارائه می به

(. در واقع، بهبود 2کند )های با اهمیت در گردشگری را کیفیت خدمات قلمداد میویژگی

های ورزشی، شاخصی های گردشگری و برگزارکنندگان همایشکیفیت خدمات توسط سازمان

شناختی های جمعیتآید. در همین راستا، ویژگیمهم در ارزیابی عملکرد آنان به حساب می

ثیرگذار بر انتظارات گردشگران است و اتحصیلات( از جمله عوامل ت و سیت)مانند سن، جن
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(. در این 29بینی میزان حضور گردشگران ورزشی توجه کرد )ها جهت پیش بایستی به آن

چرا که اکثر ( حکایت از جوان بودن آنان دارد؛ â 24/26 25/5ها )پژوهش، میانگین سنی نمونه

ممکن است از  رواز این ؛دادندمی را دانشجویان تشکیل میکنندگان در این همایش عل تشرک

ثر باشد. همچنین وتجربه کافی برخوردار نبوده و این امر در ارزیابی آنان از کیفیت خدمات م

توان این انتظار را لذا می ؛باشدسن، معیار مهمی برای قضاوت در ارتباط با میزان درآمد می

های دلیل خصوصی بودن درآمد افراد و رعایت جنبه )بهها داشت که میانگین درآمد نمونه

در سطح متوسطی باشد؛ لذا باید این  اال نگردید( نسبتوها سطور مستقیم از نمونهاخلاقی، به

تواند بر انتظارات و درک آنان از کیفیت  داشت که میزان درآمد گردشگران مینکته را در نظر 

( دارای مدرک %2/38درصد بیشتری از گردشگران ) ثیرگذار باشد. در این پژوهش،اخدمات ت

دهنده تمایل و انگیزه بیشتر این افراد به شرکت در ارشد بودند، که نشان تحصیلی کارشناسی

 ،( اعتقاد داشتند که میزان تحصیلات1995) 1کلیری و یوسالهای علمی است. چا، مکهمایش

عنوان مثال به ؛(32دشگری متفاوت است )های گرمتغیر مهمی است که با توجه به آن، انگیزه

شود مشخص شده است که با بالا رفتن میزان تحصیلات فرد، تمایل او به مسافرت بیشتر می

(31 .) 

دادند که را زنان تشکیل می% 2/41% را مردان و 8/58از نظر تفکیک جنسیتی گردشگران، 

از آنجا که اکثر  .وان گردشگر استعن ها بهگونه همایشدهنده حضور مناسب زنان در این نشان

ها حضور حداکثری  ( و مردان در آن22رویدادهای ورزشی در کشور ما تک جنسیتی هستند )

بسیار نامطلوب است و موجب از  ،دارند که این مسئله برای بخش گردشگری ورزشی کشور

تواند به میهای علمی ورزشی لذا برگزاری همایش ؛گردددست رفتن بازارهای هدف زیادی می

 چرا که بخش اعظمی از جامعه به ؛ویژه در بخش زنان کمک شایانی نماید جذب گردشگر به

عنوان بازار هدف گردشگری، محدودیتی برای حضور در این گونه رویدادهای ورزشی نخواهند 

 داشت. 

می های علبار در سال برای شرکت در همایش 2الی  1تنها  ،افراد% 62همچنین نزدیک به  

گونه رویدادها دهنده استقبال کم افراد نسبت به این تواند نشانکنند که میورزشی سفر می

های شرکت در همایش بار در سال برای 12افراد، بیش از % 5/2که نزدیک به . در حالیباشد

تمهیداتی  ،ورزشیـ  گونه رویدادهای علمیلذا باید برگزارکنندگان این ؛نمایند ورزشی سفر می

ثیرگذار کیفیت خدمات و بهبود اا برای جذب افراد در نظر بگیرند که شناسایی عوامل مهم و تر

 تواند یکی از این اقدامات باشد.آن می

                                                           

1. Cha, McCleary & Uysal 
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کنندگان نشان داد  های مربوط به کیفیت خدمات از دیدگاه شرکتبررسی میزان اهمیت گویه

این نتیجه نشان  .یت را داشت، بیشترین اهم"برای رفتن به نقاط مختلف شهر مشکلی نداشتم"

خصوص سالن همایش و نقاط گردشگری دهد سهولت دسترسی به نقاط مختلف شهر بهمی

از طرفی،  .)مناطق تفریحی و یا تاریخی( برای گردشگران در درجه اول اهمیت قرار دارد

شده کوچک با بار ترافیکی کم برگزار  اهمایش مورد بررسی در این مطالعه، در یک شهر نسبت

توان بیان نمود لذا می ؛بود که ممکن است در بالا بودن اهمیت این گویه نقش داشته باشد

های گردشگری متنوع کوچک با جاذبه اهای علمی ورزشی در شهرهای نسبتبرگزاری همایش

تواند تا حدی شهرها هستند میکه دارای جمعیت کمتر و بار ترافیکی کمتری نسبت به کلان

محل همایش از سرویس "شگران را از کیفیت دسترسی برآورده سازد. همچنین انتظارات گرد

محل "و  "دب و خوش برخورد بودندوکارمندان سالن همایش م "، "اینترنت برخوردار بود

توان های بعدی اهمیت قرار داشتند. بر این اساس میدر رتبه "باشدهمایش دارای نمازخانه می

همایش از امکاناتی مانند اینترنت و نمازخانه در کنار کارمندانی برخورداری سالن  که بیان کرد

لذا برگزارکنندگان همایش  ؛برای گردشگران دارای اهمیت زیادی است ،دبوخوش برخورد و م

باید به وجود چنین امکاناتی در هنگام انتخاب سالن همایش دقت نمایند و یا اگر این گونه 

نحو احسن این قبیل امکانات را فراهم نمایند. در  به امکانات در سالن همایش وجود ندارد

حضور مقامات رسمی در این "، "محل اسکان من در مکانی مناسب واقع شده بود"مقابل، 

 "کردپرده نمایش به آسانی امکان آگاهی از مطالب ارائه شده را فراهم می"، "همایش خوب بود
کمترین اهمیت را از  ،"بسیار مفید بود شدهایی که در محل همایش انجام میراهنمایی"و 

ای از تواند نشانههای مذکور میدیدگاه گردشگران داشتند. پایین بودن میزان اهمیت گویه

برآورده نشدن انتظارات گردشگران در این موارد و عدم رضایت آنان از کیفیت خدمات دریافتی 

 ها باشد. در این بخش

 پژوهشال وس 35های پژوهش نشان داد، از تنباطی دادهنتایج مربوط به تجزیه و تحلیل اس

مورد از ارزش بیشتری برخوردار بودند. بر اساس روش تحلیل عاملی  32درباره کیفیت خدمات، 

با  پژوهشبندی شدند. پیدایش عوامل چهارگانه در این گروه طبقه چهاراکتشافی، این موارد در 

عاملی کلی و  9( همسو بود و با نتایج مدل 2228) 1ابعاد ارائه شده توسط شانک و چلادورای

کیفیت خدمات را در یک مسابقه ورزشی  ،( مغایرت داشت. البته این محققان2221ترولی )

 سنجیده بودند.

                                                           
1. Chelladurai 
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نامیده شد. این عامل به مواردی از قبیل کیفیت سالن  "کیفیت محل برگزاری"عامل اول، 

نحوه برخورد کارکنان و راهنمایان مستقر در  کنفرانس، وضعیت بهداشتی و خدمات اینترنتی،

مکان "سالن همایش و نیز وجود نمازخانه در محل برگزاری همایش اشاره دارد. در این میان 

برخورد بودن کارمندان  خوش"، "نحوه عملکرد کارمندان و پرسنل ارائه غذا"، "برگزاری همایش

کیفیت محل "ترین بار عاملی در عامل دارای بیش "نام در همایشهزینه ثبت"و  "سالن همایش

لذا برای بهبود کیفیت خدمات در این بخش، لازم است به کیفیت مکان   ؛بودند "برگزاری

-های ثبتکنندگان و همچنین تناسب هزینهبرگزاری، نحوه برخورد و تعامل کارکنان با شرکت
کیفیت مجموعه ورزشی در کنندگان توجه بیشتری گردد. این عامل با عامل نام با درآمد شرکت

( همخوانی دارد. این دو محقق نیز تعامل کارکنان، قیمت و 2228شانک و چلادورای ) پژوهش

 (.  32اند )محیط را در کیفیت این عامل مهم دانسته

گذاری شد. این عامل به مواردی از قبیل حضور افراد با درجه نام "کیفیت همایش"عامل دوم، 

ات رسمی، محتوای همایش و نحوه ارائه مقالات اشاره دارد. در میان علمی بالا، حضور مقام

کیفیت پرده "، "حضور افراد با درجه علمی بالا در همایش"های مربوط به این عامل، گویه

-ریزی مراسمبرنامه"و نیز  "های مرتبط با همایشها و آگهیمناسب بودن اطلاعیه"، "نمایش
یابی به کیفیت  ؛ لذا برای دستبیشترین بار عاملی بودنددارای  "های گوناگون برای همایش

 ،مطلوب در این بخش، دعوت از افراد علمی و اساتید مطرح برای حضور و سخنرانی در همایش

تبلیغات مناسب در  رسانی وهمچنین نحوه اطلاع .باید مدنظر برگزارکنندگان همایش قرار گیرد

 طراحی و داشتن برنامه علاوه بر این .یش بیانجامدتواند به کیفیت مطلوب هما مورد همایش می

-کنندگان در همایش نیز به کیفیت همایش کمک شایانی میهای مختلف برای شرکتو مراسم
( همسو 2228شانک و چلادورای ) پژوهشنماید. پیدایش این عامل، با عامل کیفیت مسابقه در 

 باشد.می

ور از کیفیت دسترسی، سهولت و سرعت نامیده شد. منظ "کیفیت دسترسی"عامل سوم، 

باشد. در این میان رسیدن گردشگران به شهر محل همایش و همچنین سالن همایش می

، "سهولت دسترسی به نقاط مختلف شهر محل همایش"، "دسترسی به امکانات رفاهی"
دارای "دسترسی آسان به سالن همایش"و  "سهولت در رسیدن به شهر محل همایش"

یابی به کیفیت خدمات، فراهم لذا برای بهبود و دست ؛عاملی در این بخش بودند ربیشترین با

نمودن امکانات رفاهی و انتخاب سالن همایش در مکانی مناسب که دسترسی به آن برای اکثر 

ورزشی  ـ علمی یهاکنندگان آسان و راحت باشد، یکی از وظایف برگزارکنندگان همایششرکت
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( که شامل دسترسی 2228شانک و چلادورای ) پژوهشا کیفیت دسترسی باشد. این عامل، بمی

 باشد همخوانی دارد. آسان به هتل، مجموعه ورزشی و مقصد می

گذاری گردید. این  نام "کیفیت گردشگری "ناسایی شد، ش پژوهشآخرین عاملی که در این 

اقامت در شهر محل های مربوط به مواردی مانند تجربه خوشایند گردشگران و هزینه ،عامل

رو ایجاد شرایطی که گردشگران بتوانند تجربه خوشایندی از سفر به از این ؛باشدهمایش می

های اقامت در سطح سازی هزینه شهر محل همایش کسب نمایند و همچنین تعدیل و مناسب

ویژه در بخش کیفیت  به ،تواند به بهبود کیفیت خدماتشهر محل برگزاری همایش، می

 گری منجر شود.گردش

کیفیت محل "نشان داد  ،های شناسایی شده در ارتباط با کیفیت خدماتبندی عاملاولویت

-از منظر شرکت "کیفیت همایش"و  "کیفیت گردشگری"، "کیفیت دسترسی"، "برگزاری
توان بیان نمود که کیفیت لذا می ؛کنندگان در همایش به ترتیب دارای بالاترین اولویت بودند

بیشترین اهمیت را دارا هستند. از آنجا که کیفیت  ،گزاری همایش و کیفیت دسترسیمحل بر

خدمات بر اساس میزان اختلاف موجود بین انتظارات و ادراکات مشتریان از خدمات دریافتی 

برای رسیدن  ها مندی آن لذا برآورده کردن انتظارات مشتریان و کسب رضایت ؛شودسنجیده می

توجه به اولویت عوامل  بنابراین ؛ی از وظایف برگزارکنندگان همایش استیک ،به کیفیت مطلوب

-مینظر  از دیدگاه مشتریان ضروری به ،هاکیفیت خدمات و میزان اهمیت هر یک از این عامل
اولویت عوامل مذکور را در نظر  ،رسد و برگزارکنندگان همایش باید برای بهبود کیفیت خدمات

ر جهت انتخاب محل مناسب همایش و سالن کنفرانسی با امکانات تلاش د لذاداشته باشند؛ 

تواند یکی از کافی و روزآمد در کنار سهولت دسترسی به شهر و محل برگزاری همایش می

کارها برای رسیدن به کیفیت مطلوب خدمات در بخش گردشگری ترین و بهترین راهمهم

 ورزشی باشد. 

نشان داد که تمامی چهار عامل کشف شده از طریق ییدی انتایج مربوط به تحلیل عاملی ت

بنابراین  ؛ثیرگذار هستنداتحلیل عاملی اکتشافی، بر روی کیفیت خدمات گردشگری ورزشی ت

، "کیفیت همایش "برای رسیدن به کیفیت خدمات مطلوب در این حوزه، باید به چهار عامل 
در کنار یکدیگر توجه  "یکیفیت گردشگر "و  "کیفیت دسترسی"، "کیفیت محل برگزاری "

ثیر را بر کیفیت خدمات داشت. ابیشترین ت "کیفیت همایش "نمایند. از میان عوامل مذکور، 

دهد حضور افراد نخبه، اساتید برجسته و مطرح برای سخنرانی و ارائه این نتیجه نشان می

ثیر ات ،ای متنوعهها و مراسمریزی مناسب و تدارک برنامهدر کنار برنامه ،مقالات در همایش

بسیار زیادی در کیفیت همایش و به دنبال آن در کیفیت نهایی خدمات دارد. در این زمینه 
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( عنوان نمودند از میان ابعاد کیفیت خدمات گردشگری ورزشی، 2228شانک و چلادورای )

ترین عامل اثرگذار بر کیفیت خدمات گردشگری ورزشی بوده است و کیفیت خود مسابقه مهم

 (. 32ای در رضایتمندی گردشگران داشته است )سهم عمده ،اتخدم

ثیر را بر کیفیت خدمات داشت و ا، دومین عاملی بود که بیشترین ت"کیفیت محل برگزاری"

متغیرهای قیمت، تعامل کارکنان و محیط همایش به ترتیب بیشترین اثرگذاری را بر این عامل 

و همچنین هزینه مربوط به غذا برای بهبود کیفیت  نام همایشلذا توجه به هزینه ثبت ؛داشتند

باشند که لازم است برگزارکنندگان و ثیرگذار بر کیفیت میادو مورد بسیار مهم و ت ،خدمات

گذاری های قیمتها و روشسیاست ،کنندگانمسئولین همایش با توجه به سطح درآمد شرکت

-نحوه برخورد آنان و راهنمایی ،کارکنان علاوه تعامل سازی نمایند. بهخود را تعدیل و مناسب
های صورت گرفته از سوی آنان به گردشگران نیز در کیفیت محل برگزاری و به دنبال آن 

-ثر خواهد بود. از آنجا که کارکنان خدماتی در اینوکیفیت نهایی خدمات گردشگری ورزشی م
زم است برای ارائه خدمات ها، کارکنان موقت و یا داوطلب هستند لاها و مراسمگونه همایش

مندی، توانایی، ادب، دلسوزی، برخورد های لازم را ببینند. علاقهکیفی و مطلوب، آموزش

تواند از جمله موارد برای رسیدن به کیفیت مطلوب محل مناسب و آراستگی کارکنان می

ویس برگزاری باشد. همچنین جذابیت سالن کنفرانس، وجود امکاناتی مانند نمازخانه، سر

ثیرگذار بر کیفیت ااینترنت و نیز وضعیت بهداشتی و پاکیزگی سالن همایش از دیگر موارد ت

هایی اهتمام محل برگزاری است که بر مسئولان همایش لازم است برای ایجاد چنین محیط

-و سالن همایش وارد میکنندگان به فضای داخلی ای داشته باشند. هنگامی که شرکتویژه
 .شوندمیفضای داخلی سالن همایش مشغول آگاهانه( به تماشای  )آگاهانه و غیر ها شوند، ساعت

هایی که در بین استفاده از مناظر زیبا، نمایش اطلاعات و سرگرم نمودن آنان در طول وقفه

کنند بخش می های انتظار را لذتآیند، زمانها( پیش می ات اصلی )ارائه مقالات و سخنرانیخدم

هایی که در  علاوه تمیزی در موقعیت واند به بهبود کیفیت خدمات منجر گردد. بهتو این امر می

ها، گردشگران مجبورند چندین ساعت را در سالن کنفرانس سپری کنند نقش مهمی دارد؛  آن

عفونی کردن  ضد و های زبالهعنوان مثال تمیزی سالن همایش، خالی نمودن مرتب سطلبه

لذا فضای  ؛ثر باشندوشده توسط گردشگران م کد بر کیفیت ادراتوان های بهداشتی میسرویس

کنندگان باید تمیز باشد، بلکه در طول برگزاری محل همایش نه تنها قبل از رسیدن شرکت

 طور مرتب تمیز گردد. همایش نیز باید به

کیفیت "ثیر را بر کیفیت خدمات گردشگری ورزشی داشت، عامل اسومین عاملی که بیشترین ت

باشد. از بود که شامل متغیرهای دسترسی به شهر و دسترسی به سالن همایش می "ترسیدس
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ثیر بیشتری بر کیفیت دسترسی ات ،"دسترسی به سالن همایش"میان دو متغیر مذکور، متغیر 

از جمله چگونگی  ؛های مختلفدهد سهولت دسترسی به مکانداشت. این نتیجه نشان می

توان با لذا می ؛ثیرگذار استابر کیفیت خدمات ت ،سالن همایشرسیدن به شهر محل همایش و 

هایی که دسترسی بهتری برای گردشگران و ورزشی در مکان ـ های علمیبرپایی همایش

کنندگان داشته باشد و همچنین در نظر گرفتن وسایل حمل و نقل عمومی برای شرکت

ش، موجبات بهبود کیفیت خدمات کنندگان از نقاط مختلف شهر به سالن همایجابجایی شرکت

بر  "دسترسی به شهر"و  "دسترسی به سالن همایش"را فراهم نمود. اگر چه هر دو متغیر 
. این بیشتر است "دسترسی به سالن همایش"ثیر متغیر ااما ت ؛ثر هستندوکیفیت دسترسی م

بیشتری  برای گردشگران دارای اهمیت ،دهد چگونگی رسیدن به سالن همایش نتیجه نشان می

ه شهر برو مسئولان برگزاری همایش، باید به این متغیر نسبت به متغیر دسترسی از این ؛است

 همایش توجه بیشتری نمایند.

 "کیفیت گردشگری"باشد، عامل ثیرگذار میاآخرین عاملی که بر کیفیت خدمات گردشگری ت
بر کیفیت خدمات  را یزبانثیر تجربه سفر و تجربه اقامت در شهر مابود. این عامل نشان از ت

فردی برخوردار  به های منحصر به لحا  جغرافیایی از ویژگی ،)شاهرود( همایش دارد. شهر میزبان

تواند گردشگران بسیاری را به خود  های طبیعی فراوانی است که می است. این شهر دارای جاذبه

آهن و از جمله راه نزدیکی به پایتخت و دارا بودن امکانات دسترسی مناسب .جذب نماید

فرودگاه در تسهیل این امر سهم مهمی را به عهده دارند. شاید این موارد توانسته باشد خلا 

های کیفیت خدمات را پوشش دهد و خود به عنوان یک عامل مثبت و  موجود در دیگر زمینه

 ثیرگذار در کیفیت خدمات تلقی گردد.ات

-رود، از اهمیت ویژهخدماتی به شمار می کیفیت خدمات در گردشگری ورزشی که یک صنعت
های مهم آن باید جنبهای برخوردار است. از طرفی برای رسیدن به کیفیت مطلوب خدمات، 

کننده کیفیت خدمات  رو در این مطالعه به بررسی عوامل تعییناز این ؛مورد شناسایی قرار گیرد

عامل  4پیدایش  داخته شد.های علمی ورزشی پرویژه در بخش همایشگردشگری ورزشی به

 مطالعه حاضر، یک بار دیگر بر چندمهم در رابطه با کیفیت خدمات گردشگری ورزشی در 

توجه به  ،کید نمود و نشان داد که برای بهبود کیفیت خدماتاعدی بودن کیفیت خدمات تب

کتشافی، چه بر اساس تحلیل عاملی ا؛ اگرهای آن در کنار یکدیگر از ضروریات استتمامی جنبه

ترسی و کیفیت گردشگری تنها عامل کیفیت همایش، کیفیت محل برگزاری، کیفیت دس 4

اما لازم است به عوامل دیگری که ممکن است  ؛کیفیت خدمات را تبیین نمودند% 28/53

توجه شود.  زبرگیرنده کیفیت خدمات باشند و در این مطالعه مورد اکتشاف قرار نگرفتند نی در
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ثیرگذاری عوامل مذکور بر کیفیت ادهنده ت مطالعه مدلی پیشنهاد شد که نشانهمچنین در این 

لذا برای رسیدن به کیفیت مطلوب خدمات گردشگری ورزشی و یا بهبود آن باید  ؛خدمات است

ریزی دقیق برای برگزاری همایش، برخورد به مواردی همچون محتوای علمی همایش، برنامه

سهولت دسترسی آسان به  و ت ویژه و مناسب در سالن همایشدبانه کارکنان، وجود امکاناوم

 سالن همایش توجه نمود.
 

 قدردانی و تشکر
ورزشی  علوم و تربیت بدنی پژوهشگاه معنوی و مالی هایحمایت از استفاده با پژوهش این

 خود تشکر و تقدیر مراتب دانندمی لازم خود بر مقاله نویسندگان وسیلهبدین .شده است انجام

و  نشریه بخش و پژوهش اداره محترم کارشناسان ورزشی، علوم و بدنیتربیت پژوهشگاه از را

 .دارند اعلام ها آن هایحمایت واسطه به وریافن و پژوهشی معاونت شاهرود، دانشگاه همچنین
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