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 چکیده
هدف اصلی از  شود.می منجر گردشگران حضور تداوم و مندیرضایت به است که عواملی ترینمهم کیفیت خدمات از

های بومی و سنتی براساس های ورزشتحقیق حاضر طراحی مدل تمایل به بازگشت گردشگران ورزشی در فستیوال

گردشگر ورزشی حاضر در فستیوال ورزش کشتی  =375nعداد تهای خدماتی است. نمونۀ آماری تحقیق شامل زیرساخت

ها از پرسشنامۀ کیفیت خدمات آوری دادهمنظور جمعبه گلستان بود.دوانی استان آلیش، کشتی گوروش و مسابقات اسب

ها وتحلیل دادهبرای تجزیه (، استفاده شد.2006( و پرسشنامۀ تمایل به بازگشت گردشگران شونک )2011ورزشی چن )

  AMOSافزارنرم وصیفی و استنباطی ودر بخش آمار ت SPSSافزار ها، از نرمپس از اطمینان از توزیع طبیعی داده

مندی با تمایل بین کیفیت خدمات و رضایت نتایج نشان داد که رابطۀ معناداری استفاده شد. منظور ترسیم تحلیل مسیربه

 مؤلفۀ ات،خدم کیفیت ابعاد کلیۀ بین در همچنین(. =67/0rو  P≥05/0گردشگران ورزشی وجود دارد ) به بازگشت مجدد

رخورداری از منابع بتوجه به  با بنابراین(. =P 42/0β≥05/0) داشت گردشگران مندیرضایت بر را تأثیر بیشترین اعتماد

توان از طریق ایجاد اعتماد در گردشگران و شده هستند، میکه دارای مهارت متناسب با خدمات ارائه انسانی متخصص

 دد گردشگران ورزشی را فراهم ساخت.مندی آنها، زمینۀ حضور مجبهبود رضایت
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 مقدمه 
یوند میان ورزش و گردشگری، نوع جدیدی از گردشگری را ایجاد کرده که ضمن ایجاد منابع اقتصادی پ

نشاط روحی و جسمی را فراهم سازی اوقات فراغت و تفریح همراه با یغنشمار، ساختار جامعی را برای یب

ریزی و استفادۀ گرفته در خصوص برنامههای انجاماز سوی دیگر، با توجه به هزینه(. 2،1) ساخته است

منظور معرفی کالاهای خود با هدف های مشهور ورزشی بههای غیرورزشی از رویدادها و ستارهسازمان

دنبال مدیران و متخصصان بازاریابی همواره بهکنندگان بالقوه از بین گردشگران ورزشی، جذب مصرف

(. 3) کنندگان دائمی محصولات خود تبدیل کننداند تا گردشگران ورزشی را به مصرفراهکارهایی بوده

ها و های غیرمستقیم از طریق تأثیر بر کسب موفقیت و پیروزی باشگاهبنابراین حضور گردشگران به شیوه

)یادبودها، پرچم، نماد، لباس باشگاه و ...( تأثیر بسزایی در  لات باشگاهمستقیم مانند خرید بلیت، محصو

های ورزشی در های پیش روی سازمان(. اما با توجه به چالش4)رونق صنعت گردشگری ورزشی دارد 

محیطی و تأمین امنیت گردشگران برگزاری رویدادهای ورزشی مانند تأمین منابع مالی، آثار مخرب زیست

از اوایل قرن بیستم شناختی متفاوت، های جمعیتاختن شرایط حضور کلیۀ گردشگران با ویژگیو فراهم س

عنوان ابزاری برای توسعۀ های گردشگری، بههای محلی در کنار توجه به جذابیتاستفاده از جشنواره

سبب بر افزایش تقاضا برای گردشگری محلی، گردشگری، به حرکتی جهانی تبدیل شده است که علاوه

گرفته در (. نتایج تحقیقات انجام5شود )های اصلی گردشگری محلی میها در برنامهاستقرار جشنواره

کشورهای پیشرو در صنعت گردشگری ورزشی مانند ترکیه، انگلستان، ایالات متحده، استرالیا و کشورهای 

ویدادهای ورزشی مانند های سنتی در جذب گردشگر است. برگزاری رعربی، حاکی از ظرفیت بالای ورزش

عنوان سواری و کشتی محلی در کشورهایی مانند تاجیکستان، ترکمنستان، آذربایجان و روسیه بهاسب

های متولی گردشگری های استراتژیک توسط سازمانمقاصد برتر گردشگران ورزشی، سبب طراحی برنامه

های آمریکا، دو رویداد مهم ورزش 1کاپ دوانی کنتاکی و بیدرشده است. برای مثال مسابقات سالیانۀ اسب

ساله بسترساز جذب تعداد زیادی از گردشگران داخلی و شوند که همهسنتی این کشور محسوب می

عنوان ابزار ارتقای های محلی بهترین دلیل برای محبوبیت جشنواره(. پرواضح2شود )المللی میبین

ها قاضا برای گردشگری محلی، استفاده از این جشنوارهها در افزایش تگردشگری، توانایی این فستیوال

منظور تبدیل یک مکان ورزشی محلی به برند برتر مقصد گردشگری و در نهایت جایگزینی استراتژیک به

                                                           
1. Bider cup 
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رسد نظر می(. به6ها در برنامۀ اصلی گردشگری محلی جهت گسترش فصلی گردشگری است )این جشنواره

های بومی و سنتی نقش جمله احیا، ترویج و توسعۀ ورزشر این بخش از های فعال دریزی حوزهکه طرح

و  المللی المپیکرو نمایندگان کمیتۀ بین(. ازاین7های اقتصادی کشورها داشته باشد )بسزایی در جریان

های رویدادهای ورزشی در توسعه و جذب ( با بازنگری قابلیتUNWOT)1اتحادیۀ گردشگری جهانی

اری رویدادهای ورزشی فصلی منظم و میزبانی رویدادهای ورزشی در مقیاس کوچک را گردشگران برگز

های ها به جشنوارهاستراتژی کارا در توسعۀ بخش گردشگری ورزشی و همچنین تبدیل این فستیوال

شده به رسد که کیفیت خدمات ارائهنظر می(. اما به16دانند )ورزشی متداوم در جذب گردشگر می

 (. 8،2ترین مؤلفۀ تأثیرگذار بر حضور مجدد گردشگران است )در ابعاد مختلف، مهمگردشگران 

مندی گردشگران را که به تجربۀ مجدد رویدادهای ورزشی منجر رضایت (2012و همکاران ) 2رفاهی

براساس دیدگاه آنها ارائۀ خدمات  .دانندشود، محصول اصلی کیفیت خدمات و تسهیلات رفاهی میمی

ویژه راهبردی اثربخش جهت به حداکثر رساندن مزایای اقتصادی و غیراقتصادی ناشی از حضور گردشگران 

 (.9اند )خود تبدیل کرده 3مزیت رقابتی ها با تأسیس کانون هواداران، آن را بهاست که بسیاری از باشگاه

کنندگان در مورد میزان برتری خدمات گران یا شرکتکیفیت خدمات باید براساس قضاوت گردش

شده که همان مزیت رقابتی است، مورد سنجش قرار گیرد که تا حد زیادی به کیفیت تصور ارائه

مندی و طرز برداشت و برخورداری از سطح نگرش و تلقی مثبت گردشگران کننده، میزان رضایتمصرف

 (. 10دهای قبلی بستگی دارد )شده در رویدادر خصوص کیفیت خدمات ارائه

های متفاوت سعی در به تصویر کشیدن تأثیر در چند سال اخیر کارشناسان گردشگری با ارائۀ مدل

اند. مدل کیفیت انکارناپذیر کیفیت خدمات در رونق صنعت گردشگری و حضور مجدد گردشگران داشته

، 7اعتماد قابلیت ،6)ملموسات5سرکول یاصل مدل بعد منظور سنجش کیفیت پنج( ، به1995) 4دونالدمک

 و سنجد، مدل کیفیت کلیمی را خدمات از ادراکات و انتظارات که (10و همدلی9، تضمین8پاسخگویی

                                                           
1. United Nations World Tourism Organization 

2. Refae  

3. Advantage competitive 
4. Mc Dolanl 

5. SERVQUAL 

6. Tangible 

7. Reliability 

8. Responsibility 

9. Insurance  

10. Empathy 
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امتیاز،  تسهیلات، به دسترسی قیمت، کارکنان، هایدر قالب مؤلفه را خدمات کیفیت ( که2001)1ترولی

کیفیت و مدل  (11)کند ارزیابی می کشیدن سیگار و آسایش زمان بازی، بازی، تجربۀ راحتی طرفداران،

 پاسخگویی، ملموسات، مقیاسخرده پنج که یونان ایحرفه بسکتبال محیط (، در2013) 2تئودراکیس

شده در این زمینه های استفادهترین مدل(، از مهم12سنجد )اعتماد را می قابلیت و امنیت دسترسی،

های های اخیر ارزیابی کیفیت خدمات در صنعت گردشگری، بیشتر سازمانمدلهستند. بنابراین با توجه به 

های انسانی ضمن حفظ گردشگران اند با توسعه و آموزش در بخش منابع و مهارتورزشی سعی داشته

، در (2006و همکاران ) 3قبلی زمینۀ جذب گردشگران جدید را با بهبود کیفیت خدمات فراهم کنند. کیم

( در مطالعۀ 2008(، یوسف )13ای )مؤثر بر حضور گردشگران در مسابقات بسکتبال حرفهبررسی عوامل 

رابطۀ بین درک گردشگران فعال ورزشی از کیفیت خدمات و کیفیت تیمی با میزان حضور در مسابقات 

حضور مجدد گردشگران در  (، در شناسایی عوامل مؤثر بر2011)4(، لی و کیم14ای )لیگ فوتبال حرفه

های اصلی تأثیرگذار بر تجربۀ مجدد حضور المللی، قابلیت اطمینان و همدلی را مؤلفهتورنمنت گلف بین

 (. 15اند )گردشگران در مسابقات گزارش کرده

ای از خدمات های ورزشی، مجموعه، با اشاره به نقش خدمات تسهیلاتی در محیط(2010)5دهروپ

های ورزشی مانند تجهیزات، فضای کافی، سهولت در دسترسی، برخورداری از صندلی تادیومشده در اسارائه

ای و وضعیت بهداشت عمومی استادیوم را به تمایل مجدد تماشاگران جهت حضور مناسب، خدمات تغذیه

و  شده( سهولت در دسترسی به خدمات ارائه2010) 6البته الکا (.16دهند )و تماشای مسابقات نسبت می

مجدد آنها جهت تجربۀ  7در نظر گرفتن خدمات مازاد را عامل اصلی رضایت گردشگران و قصد رفتاری

های ورزشی را بر آن های ورزشی و باشگاهاین موضوع مدیران سازمان(. 17داند )رویدادهای ورزشی می

ادار را از طریق داشته تا ضمن طراحی مدل کیفیت خدمات پایا، زمینۀ جذب گردشگران و تماشاگران وف

های ورزشی فراهم کنند شده در جریان تورنمنتهای ورزشی و توسعۀ خدمات ارائهبهبود کیفیت استادیوم

(. در پژوهش حاضر 4المللی در کشور را مهیا سازند )تا از این طریق شرایط میزبانی برای رویدادهای بین

                                                           
1. Kelly & Truly 

2. Theodorakis  

3. Kim  

4. Lee & Kin 
5. Dhurup 

6. Al-alka 

7. Behavioral intention 
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های بومی و سنتی براساس مدل های ورزشضمن تحلیل مسیر تمایل به بازگشت گردشگران در فستیوال

مندی و بازگشت تماشاگران در رویدادهای های خدماتی تأثیرگذار بر رضایت(، زیرساخت1مفهومی )شکل 

 آتی بررسی شده است.

 

 شناسی تحقیقروش

میان مالی جامعۀ آماری تحقیق شامل کلیۀ گردشگران ورزشی شامل ورزشکاران، تماشاگران، مربیان و حا

ز پس احاضر در فستیوال مسابقات کشتی گوروش، کشتی آلیش و جشنوارۀ اسب استان گلستان است. 

و انجام ان ورزشی از ادارۀ ورزش و جوان هایکسب اطلاعات در خصوص زمان و مکان برگزاری فستیوال

های ورزشی، پرسشنامه توسط محقق پیش از شروع رویدادها، توزیع های هیأتهماهنگی لازم با سرپرست

دوانی استان گلستان و همچنین فستیوال فستیوال کورس بهارۀ اسبآوری شد. در تحقیق حاضر و جمع

آوری منظور جمعبه شود،ن برگزار میساله در روستای صوفیاهای سنتی استان گلستان که همهورزش

وجه به آنکه برای هر یک از . برای تعیین حجم نمونه به روش معادلات ساختاری با تها استفاده شدداده

پرسشنامه  105 )پارامتر( باید حداقل پنج داوطلب در تحقیق حضور داشته باشند، باید از ابعاد پرسشنامه

معادلات ساختاری و تحلیل مسیر، پایین بودن تعداد وش رشد، ولی از آنجا که در استفاده از استفاده می

شود، با مراجعه به جدول مورگان و ها سبب دقت پایین پارامترها و افزایش خطای استاندارد مینمونه

های صورت تصادفی و هدفمند بین نمونهپرسشنامه به =450nهای خطا، تعداداحتمال وجود پرسشنامه

های قبلی را داشتند تا بتوانند از طریق مقایسۀ کیفیت تورنمنت درآماری توزیع شد که سابقۀ حضور 

  =375nتری را انتخاب کنند. در نهایت تعداد های صحیحهای قبلی، گویهشده با تورنمنتخدمات ارائه

صورت صحیح و کامل تکمیل شده بود، بررسی شد. در تحقیق حاضر گروه ورزشکاران و پرسشنامه که به

دلیل تعداد پایین، صورت تصادفی هدفمند و در دسترس ولی گروه مربیان و حامیان مالی بهتماشاگران به

 ضور داشتند. حاین تحقیق  شمار و هدفمند درصورت تمامبه

( که براساس مدل 2011) 1ها از پرسشنامۀ کیفیت خدمات ورزشی چنآوری دادهمنظور جمعبه

های : کاملاً مخالفم( مؤلفه5: کاملاً موافقم تا 1لیکرتی ) ارزشی 5صورت مقیاس به 2کیفیت خدمات سرکوال

                                                           
1. Chen 

2. SERVQUAL 
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و پرسشنامۀ  (18)کند گیری میرا اندازه 5و عوامل ملموس4، پاسخگویی3، یکدلی2، اطمینان1اعتماد

(. پس از بررسی روایی محتوایی ابزار 24(، استفاده شد )2006) 6مندی و تمایل به بازگشت شانکرضایت

ها توسط محقق در یک مطالعۀ تجربی با استفاده از نظر استادان های پرسشنامهتحقیق، پایایی درونی گویه

–82/0(، به روش آلفا کرونباخ به میزان )=35nفعال در حوزۀ گردشگری ورزشی و مدیران ورزشی )

76/0=α.( روایی درونی این پرسشنامه را در بررسی تعیین میزان 1392همچنین معماری ) ( گزارش شد

(. از آنجا 19( گزارش کردند )α=72/0تفریحی )-های ورزشیکننده در مجموعهمندی افراد شرکترضایت

های خدماتی بر تمایل به بازگشت گردشگران است، که هدف اصلی پژوهش حاضر بررسی تأثیر زیرساخت

در اختیار افرادی از جامعۀ آماری قرار گرفت، که سابقۀ حضور در رویدادهای مشابه قبلی را  پرسشنامه

های های قبلی خود، به دادهشده با تجربههای کیفیت خدمات ارائهداشتند، تا بتوانند از طریق مقایسۀ مؤلفه

و  SPSSافزار ها از نرمرسشنامهها پس از اطمینان از اعتبار پوتحلیل دادهپایاتری دست یابند. برای تجزیه

 برای تحلیل مسیر استفاده شد. AMOSافزار نرم

 

 نتایج تحقیق

ها در بخش وتحلیل دادهشده است. بررسی تجزیه گزارش 1ها در جدول شناختی نمونههای جمعیتویژگی

 مؤلفۀ همدردیهای کیفیت خدمات، مقیاسها حاکی از آن بود که در بین کلیۀ خردهآمار توصیفی داده

(23/1±81/3M=) پراهمیت( 01/5±21/1ترین و متغیر اعتمادM=کم )ها بودند )جدول ترین مؤلفهاهمیت

 شده در محل برگزاری فستیوالمندی گردشگران نیز خدمات ارائههای رضایت(. در بررسی گویه1

(55/1±06/4M=)  ت ورودیه، فزایش بهای بلیدر صورت ا»از بیشترین اهمیت برخوردار بود. همچنین گویۀ

ترین مؤلفۀ بازگشت مجدد از دیدگاه ( مهم=07/3M±33/1) «ها خواهم آمدباز هم به دیدن جشنواره

 (.2-4های )جدولگردشگران بود 

  

                                                           
1. Reliability 

2. Assurance 

3. Empathy 

4. Responsiveness 

5. Tangibles 

6. Shonk 
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 هاشناختی نمونه. اطلاعات جمعیت1جدول 

 سابقۀ حضور تحصیلات سن گروه

 ورزشکاران زن

 

46/0± 23M= 

 

 7/11 دیپلم:-زیر دیپلم

 5/78کارشناسی: -کاردانی

 8/9لیسانس: فوق

 4/33سال: 5کمتر از 

 67/48سال:  10-6

 9/17سال: 15-11

 ورزشکاران مرد

 

32/0± 25M= 

 

 59/18دیپلم: -زیر دیپلم

 92/64کارشناسی: -کاردانی

 49/16لیسانس: فوق

 4/24سال: 5کمتر از 

 8/55سال:  10-6

 83/19سال:  15-11

 تماشاگران

 

74/0± 30M= 

 

 63/42دیپلم: -زیر دیپلم

 6/37کارشناسی: -کاردانی

 71/19لیسانس: فوق

 6/35سال: 5کمتر از 

 49/55سال: 10-6

 9/8سال: 11-15

 مربیان
 

81/1± 42M= 

 0دیپلم: -زیر دیپلم

 45/63کارشناسی: -کاردانی

 55/36لیسانس: فوق

 4/13سال:  5کمتر از 

 64سال:  9-6

15-11 :58/22 

 حامیان مالی
 

09/1± 43M= 

  6/4دیپلم: -زیر دیپلم

 8/83کارشناسی: -کاردانی

 59/11لیسانس: فوق

 9/52سال:  5کمتر از 

 4/37سال: 9-6

 72/9سال: 15-11

 

 از ديدگاه گردشگران ورزشی بندی متغیرهای کیفیت خدمات. اولويت 2جدول 

 رتبۀ متغیر میانگین رتبه انحراف استاندارد میانگین متغیرها

 4 763/3 89/0 28/4 ملموسعوامل 

 5 526/3 21/1 01/5 اعتماد

 2 576/3 38/1 96/3 پاسخگویی

 3 625/3 55/1 07/4 اطمینان

 1 371/3 23/1 81/3 همدردی
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 گردشگران ورزشیشده از ديدگاه بندی فاکتورهای کیفیت خدمات ارائه. اولويت 3جدول 

هاگويه متغیر  M(±SD) رتبه 

اد
تم

اع
 

دهند.برگزارکنندگان مشکلات مشتریان خود را تشخیص می  26/1 ± 62/3  5 

کنند.را تضمین  مشتریان خودحریم خصوصی برگزارکنندگان حفظ   87/0 ± 54/3  4 

کنند.دقت اطلاعات مشتریان خود را ثبت میبرگزارکنندگان به  54/1 ± 52/3  3 

اقدامات اصلاحی جهت هنگام بروز مشکل در ارائۀ خدمات به تماشاگران، به

گیرد.رفع مشکل در این سالن انجام می  

48/1 ± 29/3  1 

گیرد.تک تماشاگران انجام میدر این سالن اقدامات امنیتی در خصوص تک  01/1 ± 42/3  2 

ن
نا

می
اط

 

توانند به کارکنان آن اعتماد کنند.تماشاگران این سالن می  23/1 ± 40/3  1 

کنم.سالن احساس راحتی میمن در تعامل با کارکنان این   65/0 ± 72/3  4 

کنند.کارکنان این سالن همواره با ادب و نزاکت رفتار می  55/1 ± 81/3  5 

کنند.مسئولان سالن از کارکنان خود برای انجام بهتر کارها، پشتیبانی می  94/0 ± 65/3  3 

برخوردارند.کارکنان این سالن برای پاسخگویی به نیازهای مهمانان دانش لازم   66/1 ± 41/3  2 

ی
رد

مد
 ه

ای دارند.کارکنان این سالن به من توجه ویژه  76/0 ± 28/3  1 

دهند.کارکنان سالن همواره نیازهای شخصی تماشاگران را مد نظر قرار می  04/1 ± 39/3  5/2  

کنند.کارکنان این سالن نیازهای خاص من را درک می  86/0 ± 39/3  5/2  

صمیمانه خواستار تأمین منافع من هستند.کارکنان این سالن   44/1 ± 52/3  4 

س
مو

مل
ل 

وام
 ع

72/3±12/1 این سالن دارای تجهیزات مدرن و جدید است.  5/4  

شوند.تجهیزات مورد استفاده این سالن مرتب بازسازی می  22/1 ± 68/3  3 

شوند.بار تعویض میتجهیزات مورد استفاده در این سالن هرچند وقت یک  16/1 ± 53/3  1 

13/1 این سالن دارای محیطی تمیز و زیباست. ± 96/3  6 

اند.های تمیز و مناسبکارکنان این سالن همگی دارای لباس  04/1 ± 59/3  2 

72/3±03/1 ظاهر این سالن با آنچه از یک سالن خوب انتظار دارم، مطابقت دارد.  5/4  

ی
وي

خگ
اس

 پ

شود.ارائه میدر این سالن خدمات زیادی به تماشاگران   44/1 ± 52/3  2 

دقیقاً چه زمانی خدمات ارائه خواهند شد. من بگویندتوانند به کارکنان سالن می  11/1 ± 48/3  1 

دهند.این سالن خدمات مورد نیاز تماشاگران را در اسرع وقت ارائه می کارکنان  06/1 ± 54/3  3 

کنند.اند تا به تماشاگران کمک کارکنان این سالن مشتاق  76/0 ± 68/3  5 

تماشاگران هستند. همه حال آمادۀ برآورده کردن نیازهای کارکنان این سالن در  78/0 ± 63/3  4 
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 مندی و تمايل به بازگشت گردشگرانهای تأثیرگذار بر رضايتبندی گويه. اولويت 4جدول 

 

(، از آزمون 5( )جدول Z<05/0)  ها( و اطمینان از توزیع طبیعی  دادهK-Sپس از استفاده از آزمون )

نتایج آزمون همبستگی پیرسون نشان داد که رابطۀ معناداری بین همبستگی پیرسون استفاده شد. 

مؤلفۀ اعتماد با ضریب (. از بین کلیۀ ابعاد، P≥05/0مندی و کلیۀ ابعاد کیفیت خدمات وجود دارد )رضایت

ترین میزان ( پایین=26/0r( بیشترین و مؤلفۀ پاسخگویی با ضریب همبستگی )=66/0rهمبستگی مثبت )

هاگويه متغیر  M(±SD) رتبه 

ت
ضاي

ر
ن

را
اگ

اش
تم

ی 
ند

م
 

زیباست.این سالن تمیز و   11/1 ± 38/4  3 

اند.ها راحت و مناسبتجهیزات مورد استفاده از جمله صندلی  34/1 ± 68/3  5 

کنم.از اینکه با سایر تماشاگران در این سالن هستم، احساس راحتی می   45/1 ± 88/3  10 

86/0 کارمندان این سالن با تماشاگران برخوردی مؤدبانه دارند. ± 9/3  11 

اند.کارمندان برای ارائۀ خدمات به تماشاگران مشتاقدر این سالن،   00/1 ± 73/3  6 

ای هستند.کارمندان برای ارائۀ خدمات مناسب به تماشاگران حرفه  76/1 ± 58/3  4 

02/1 امکان دسترسی به این سالن سهل و آسان است. ± 82/3  5/8  

82/0 زمان برگزاری مسابقات در این سالن خوب و مناسب است. ± 98/3  12 

07/1 گنجایش این سالن خوب و مناسب است. ± 82/3  5/8  

گیرد.تبلیغات مناسبی در خصوص این سالن صورت می  28/1 ± 76/3  7 

32/1 هزینۀ بلیت برای وارد شدن به این سالن خوب و مناسب است. ± 08/4  2 

های بهداشتی، بوفه، خدمات جانبی در این سالن خوب و مناسب است )سرویس

و ...(.پارکینگ   
55/1 ± 06/4  1 

ت
ش

زگ
 با

به
ل 

ماي
 ت

ام در مسابقات بعدی نیز که در این سالن است، شرکت کنم.ریزی کردهبرنامه  78/0 ± 91/3  8 

شرکت  های ورزشی نیز در این سالن انجام گیرد، باز هم در آنسایر رقابت اگر

 خواهم کرد.
81/1 ± 88/3  5/6  

ها در این سالن ترغیب خواهم کرد.جشنوارهسایر افراد را نیز برای دیدن   76/1 ± 88/3  5/6  

آیمها میدر صورت افزایش بهای بلیت ورودیه، باز هم به دیدن جشنواره  33/1 ± 07/3  1 

های بهتر در سایر مناطق انجام شود، من باز هم این اگر رویدادی مشابه با برنامه

دهم.را ترجیح می مکان و رویداد ورزشی آن  
31/1 ± 56/3  3 

های ورزشی جدید در این مجموعۀ ورزشی، من باز هم در در صورت ارائۀ برنامه

 آن شرکت خواهم کرد.
51/1 ± 72/3  5 

مندم تا زمان بیشتری از اوقات فراغت خود را در این سالن بگذرانم.من علاقه  08/1 ± 61/3  4 

دانم.من خود را فردی متعهد به این سالن می  45/1 ± 11/3  2 
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(. همچنین رابطۀ معنادار و مستقیمی بین P≥05/0مندی گردشگران داشتند )همبستگی را با رضایت

 (. 6( )جدول=Sig=61/0+r  016/0مندی و تمایل به بازگشت گردشگران مشاهده شد )رضایت

 

 های کیفیت خدماتمقیاس( برای خردهK-S. نتايج آزمون کولموگروف اسمیرنوف)5جدول 

 مقیاسخرده عوامل ملموس اعتماد پاسخگويی اطمینان همدردی

93/1 61/1 67/2 87/1 35/2 Z 

074/0 068/0 102/0 706/0 309/0 Sig 

 

 مندی و تمايل به بازگشتکیفیت خدمات با رضايت. ماتريس همبستگی برای متغیرهای 6جدول 

  مندیرضايت 5 4 3 2 1

 (1عوامل ملموس) * 41/0 * 59/0 * 58/0 * 61/0 * 59/0 1

 (2اعتماد) * 66/0 * 51/0 * 55/0 * 62/0 1 

 (3پاسخگويی) * 26/0 * 62/0 * 42/0 1  

 (4اطمینان) * 56/0 29/0 1   

 (5همدردی) * 47/0 1    

 تمايل به بازگشت * 61/0     

 P≥05/0*                                                                              سطح معناداری

 
(. 7متغیره و چندمتغیره بود )جدول صورت تکها بهبیانگر توزیع نرمال داده(، KMOنتایج آزمون )

دو( و و شاخص خی 5از  تحلیل مسیر )درجۀ آزادی کمتر هایهای شاخصنتایج آزمون با توجه به داده

بیانگر آن است که مدل RMSEA و NFI، CFIاست(،  SPSSدو در )که معادل مقدار خی CMINمقادیر 

بینی تأثیر متغیر پیش شده از سطح مطلوبی از برازش برخوردار است و توانایی مطلوب جهتطراحی

توان براساس مندی و تمایل به بازگشت( را دارد و می)رضایت همستقل )کیفیت خدمات( بر متغیر وابست

شده در این تحقیق، میزان تمایل به بازگشت گردشگران را براساس کیفیت خدمات بینیمسیرهای پیش

 (. 7بینی کرد )جدول مندی آنها پیشمدیریتی و رضایت
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 KMO. اطلاعات مربوط به آزمون 7جدول 

 آزمون پايايی تحقیقابزار  هاگويه متغیر

KMO 

 نتیجه آزمون بارتلت

 6 عوامل ملموس
پرسشنامۀ 

کیفیت خدمات 

ورزشی 

 (2011چن)

 تأیید *012/0 762/0 77/0

 تأیید *026/0 781/0 83/0 5 اعتماد

 تأیید *005/0 869/0 81/0 5 اطمینان

 تأیید *003/0 768/0 79/0 5 پاسخگويی

 تأیید *001/0 875/0 76/0 5 همدلی

پرسشنامۀ  12 مندیرضايت

 (2006شانک )

 تأیید *001/0 786/0 83/0

 تأیید *017/0 881/0 78/0 10 تمايل به بازگشت

 P≥05/0*                                                                   سطح معناداری

 
 براساس کیفیت خدماتبین تمايل به بازگشت های برازش مدل پیش. شاخص8جدول 

RMSEA P-Value CMIN/DF NFI CFI 

082/0 05/0 35/2 93/0 96/0 

 
( =42/0βهای کیفیت خدمات، مؤلفۀ اعتماد )نتایج تحلیل مسیر حاکی از آن بود که از بین کلیۀ مؤلفه

پاسخگویی مندی گردشگران داشتند. همچنین مؤلفۀ بیشترین تأثیر را بر رضایت، (=35/0βو اطمینان )

(19/0β=) ،های بومی و سنتی داشت و در نهایت مندی گردشگران ورزشکمترین تأثیر را بر میزان رضایت

های سنتی مندی بر حضور مجدد گردشگران در فستیوال ورزش( از رضایت=67/0βتأثیر معناداری )

  (.1مشاهده شد )نمودار 
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 تمايل به بازگشت گردشگرانکنندة بین. مدل تحلیل مسیر پیش1شکل 

 

بین بر حضور مجدد گردشگران، حاکی از آن بود منظور تعیین متغیر اصلی پیشنتایج آزمون رگرسیون به

( و مؤلفۀ همدلی =69/0βو  sig =001/0های کیفیت خدمات، عوامل ملموس )که از بین کلیۀ مؤلفه

(018/0 sig= 571/0وβ=مؤلفه ،)(.9جدد گردشگران است ) جدول بین حضور مهای اصلی پیش 

 

 بین حضور مجدد گردشگران. نتايج آزمون رگرسیون برای تعیین متغیر پیش9جدول 

 تفسیر سطح معناداری β ابعاد کیفیت

 مورد تأیید است *001/0 691/0 عوامل ملموس

 مورد تأیید است *024/0 429/0 اعتماد

 مورد تأیید است *032/0 328/0 اطمینان

 مورد تأیید است *004/0 218/0 پاسخگويی

 مورد تأیید است *018/0 571/0 همدلی

                                                                                    P≥0/ 05*                                                                               سطح معناداری           
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 گیریبحث و نتیجه

ها و مندی تماشاگران مزایای زیادی را برای باشگاههای دارای تماشاگر، رضایتدر قلمرو صنعت ورزش

(. اما 2ها تبدیل شده است )د باشگاهدرآمترین منبع ترین و اصلیدنبال داشته و به مهمهای ورزشی بهتیم

شود، کیفیت ها منجرمیآنها در ورزشگاه تداوم حضور مندی تماشاگران وترین عواملی که به رضایتمهم از

مندی از درک متفاوت مابین انتظارات مشتری (. در واقع رضایت19این اماکن است ) شده درخدمات ارائه

 مصرف از مشتری یبلق اتیتجرب مقوله، شود که در اینان حاصل میبا کیفیت محصول یا خدمات سازم

در تحقیق (. 20) زندمی رقم سازمان پیش بینی حضور مجدد او را با او تعامل کیفیت و سازمان محصول

مندی گردشگران ورزشی بر شناسایی عوامل تأثیرگذار بر رضایتحاضر با طراحی مدلی دوسویه مبنی

های بومی و سنتی براساس کیفیت خدمات و با هدف حضور مجدد آنها بررسی ورزشفستیوال  حاضر در

مندی و تمایل به بازگشت مجدد شد. نتایج تحقیق مؤید رابطۀ معنادار بین کیفیت خدمات با میزان رضایت

یفیت کیفیت خدمات دربرگیرندۀ کیفیت دسترسی، ک (،21)(. به اعتقاد شونک =67/0β) گردشگران بود

خدمات  کیفیت»ه ورزشی، کیفیت اقامتگاه و حتی کیفیت مسابقه است. وی در تحقیقی با عنوان مجموع

ترین عامل در این زمینه کیفیت دسترسی را مهم« و تمایل به حضور تماشاگران در رویدادهای ورزشی

همچنین  ونقل عمومی است.ها و وسایل حملگزارش کرد که دربرگیرندۀ برخورداری از پارکینگ، آزادراه

مایلات آیندۀ گردشگران تزیادی در  تواند تا حدچگونگی تعامل کارکنان مجموعۀ ورزشی با تماشاگران می

توجه به عواطف و نیازهای ( 2015مورنو )اشد. ها و میادین ورزشی تأثیرگذار ببرای حضور در سالن

ع انسانی رخورداری از مناباحساسی گردشگران را در حضور مجدد آنها مؤثر دانسته و معتقد است که ب

بر حفظ لاوهعمتخصص که توانایی لازم برای ایجاد روابط ارتباطی منطقی با گردشگران را داشته باشند، 

گرفته توسط گردشگران سابق گردشگران را از طریق تبلیغات انجام گردشگران قبلی، زمینۀ جذب سایر

 (.22کند )فراهم می

های کیفیت خدمات، عوامل ملموس با ضریب که از بین کلیۀ مؤلفه نتایج آزمون رگرسیون نشان داد 

مندی مؤلفۀ اصلی مندی گردشگران بوده و رضایتکنندۀ سطح رضایتبینی( پیش=69/0βو  P≥05/0اثر )

های بومی و سنتی ( در فستیوال ورزش=78/0βو  P≥05/0تأثیرگذار بر تمایل به بازگشت گردشگران )

(، معماری 1392) زاده(، خطیب2012( رفای )2015)2( فرن2014)1یقات روزیتا است که با نتایج تحق

                                                           
1. Rozita 

2. Ferran 
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های (. در حقیقت گردشگری ورزش8،11،19،20،23( همخوانی داشت )1392دوست )( و علی1392)

های سنتی مانند صنایع بسترسازی برای آشنایی با فرهنگ بومی و زمینۀ بازدید از فعالیت برسنتی علاوه

های سنتی مرتبط با فرهنگ خاص مردم آن یی از گردشگران با آداب و رسوم محلی و بازیدستی، پذیرا

 شودسازد و همانند نوعی اکوموزه نمایان میهای گردشگران است، فراهم میمندیمنطقه را که از علاقه

که با تمرکز بر هویت مکان و فرهنگ کهن مقاصد گردشگری، سبب جذب گردشگران و ارتقای رفاه منطقه 

رابطۀ بین معیارهای کیفیت خدمات »( در پژوهشی با عنوان 2013تئودوراکیس و همکاران )(. 24شود )می

که در دسترس بودن  نتایج این بررسی را تأیید و اظهار کردند« و رضایت گردشگران در رویدادهای ورزشی

مقیاس کیفیت (. در تحقیق حاضر از بین پنج خرده12داری دارد )مندی رابطۀ معناخدمات با رضایت

مندی و در نهایت (، بیشترین تأثیر را بر رضایت=35/0β( و اطمینان )=32/0βخدمات، مؤلفۀ اعتماد )

 (،1392دوست )(، علی1392زاده )تمایل به حضور مجدد گردشگران داشت که با نتایج تحقیقات خطیب

ای از ها مجموعه(. از آنجا که در این تورنمنت8،11،23،25( همسو بود )2013وو )( و جان2015) زیتار

ها، کنترل جمعیت، راهنمایی و فرایندهای تأثیرگذار بر رضایت تماشاگران از جمله فروش و گرفتن بلیت

های اند که در حین و پس از برگزاری تورنمنتل ورزشیهای بنیادی محصوبازرسی بدنی که از ویژگی

نحوۀ تعامل با گردشگران  های لازم را در خصوصهای سنتی توسط کارکنان خدماتی که آموزشورزش

کنندۀ یکی از علل نارضایتی بالای گردشگران توجهی، توجیهتواند در صورت بیاند، این عامل میندیده

(، کیفیت 2016و همکاران ) 1( و جوان2015و همکاران ) رزیتا (.11)ورزشی از کیفیت خدمات باشد 

تواند اند، که میمدیریت عوامل انسانی و پرسنل خدماتی را مؤلفۀ اصلی ارضای نیازهای عاطفی دانسته

بنابراین رابطۀ مستقیم و تأثیر معنادار صنعت خدمات  .(26،23احتمال بازگشت مجدد افراد را بیشتر کند )

های تحقیق حاضر است، نیازمند طراحی منابع انسانی بر حضور مجدد تماشاگران که از یافتهتوسط 

های مهم در این زمینه است که با تحقیقات زیادی همخوانی ای راهبردی با هدف شناسایی اولویتبرنامه

 باطی درو نداشتن مهارت انسانی و ارتادبانه پاسخگویی بی( 2016(. جان و همکاران )20،19) داشت

تواند داند که همواره میرویدادهای ورزشی می را از متغیرهای منفی تأثیرگذار بر بازدید مجدد از کارکنان

های رقبا را فراهم کند های ورزشی را تهدید کرده و شرایط جذب مشتریان با سازمانمنابع مالی سازمان

حاصل انتخاب و آموزش مناسب ت هستند، های ورزشی که میزبان مسابقاموفقیت باشگاه (. بنابراین26)

                                                           
1. Juan 
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مندی، توانایی، ادب، ابتکار، دلسوزی، علاقه (.10پردازند )افرادی است که در سازمان به ایفای نقش می

با  .کامیابی مؤسسات خدماتی است شناسی کارکنان، عوامل مهمی دربرخورد مناسب، آراستگی و وقت

د به عوامل گزینش، استخدام، آموزش، پرورش و انگیزش آنها توجه به نقش کارکنان در ارائۀ خدمات بای

 .(11توجه شود )

مندی و تمایل به خرید ( در بررسی تأثیر ابعاد کیفیت خدمات بر رضایت2006) اما کیم و همکاران

ای بسکتبال کره جنوبی گزارش کردند قابلیت اطمینان بیشترین تأثیر را بر مجدد گردشگران لیگ حرفه

ابعاد فیزیکی و ملموس نیز بیشترین ارتباط را با تمایل به خرید مجدد  دی مشتریان دارد.منرضایت

، نیز در بررسی تمایل به بازگشت تماشاگران در (2011)(. لی و همکاران 13گردشگران ورزشی داشتند )

به  از طریق مدل سرکوال، گزارش کردند که همدلی متغیر اصلی پیشگویی میزان تمایلمسابقات گلف 

 (.15بازگشت تماشاگران است که با نتایج تحقیق حاضر همخوانی نداشت )

های بومی مندی گردشگران ورزشی برای حضور در فستیوال ورزشاز دیگر عوامل تأثیرگذار بر رضایت 

(، با تأکید بر نقش 1392زاده )(. خطیب=β 16/0و سنتی، عوامل ملموس در استادیوم ورزشی بود )

های ورزشی، اظهار داشت مندی و حضور مجدد تماشاگران در استادیومچشمگیر عوامل ملموس بر رضایت

ها، علائم راهنما، طراحی ها، سیستم صوتی، پارکینگهای بهداشتی، صندلعواملی همچون مانند سرویس

های ملموس ارائۀ خدمات است، تأثیر بسیار که مربوط به جنبه استادیوم، معماری استادیوم و سایر عواملی

ونقل هوشمند و منابع انسانی کارگیری سیستم حمل(. به8زیادی بر کیفیت مجموعۀ ورزشی دارد )

منظور جلوگیری از ازدحام و ترافیک، و در نهایت ساخت یا خرید پارکینگِ دیده بهمتخصص و آموزش

های (، با اشاره به پتانسیل1387معین فرد )(. 4های حل این مشکلات باشد )تواند از راهکاراضافی می

های محلی در توسعۀ صنعت گردشگری از طریق بررسی الگوی توسعۀ گردشگری ورزشی ایران، ورزش

ها راهکار اساسی در ترویج این گروه از های بومی و سنتی در قالب جشنوارهگزارش کرد که برگزاری بازی

های برگزارکنندۀ این ورزشی از منظر گردشگری ورزشی است. بنابراین شناخت سازمان رویدادهای

های گردشگری ورزشی اهمیت رویدادها و بررسی عوامل تأثیرگذار بر کیفیت برگزاری، جهت توسعۀ برنامه

ها شگاهمندی مشتریان مزایای زیادی را برای باقلمرو صنعت ورزش، رضایت دربنابراین  (.27زیادی دارد )

ها، ناشی از حضور ترین منبع درآمد باشگاهکه اصلیطوریهای ورزشی در پی خواهد داشت، بهو مجموعه

های مندی مشتریان و تداوم حضور آنها در مجموعهترین عواملی که به رضایتاز مهم .مشتریان است

نتایج تحقیق حاضر نیز  (.22،19این اماکن است ) شده درشود، کیفیت خدمات ارائهورزشی منجر می
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های ورزشی، شده در اماکن برگزاری فستیوالضمن تأکید بر نیازسنجی مناسب از کیفیت خدمات ارائه

های ورزشی به نیازهای ارتباطی تماشاگران مانند میزان اعتماد به مؤید توجه بیشتر مدیران سازمان

های ورزشی و یت ایجادشده در استادیوماندرکاران و مسئولان برگزاری مسابقات، اطمینان و امندست

های پاسخگو بودن مدیران اجرایی به نیازها و مشکلات تماشاگران است، چراکه در دنیای پررقابت سازمان

تر است و در نهایت از ورزشی، سازمانی که از به حداکثر رساندن رضایت مشتری پیروی کند، موفق

شود و در این وضعیت است که منافع باشگاه، دار میسودآوری بیشتری در حوزۀ جذب گردشگر برخور

(. براساس نتایج این 19،11گردد )برد حاکم می -گردشگران و مدیران سازمان همسو بوده و وضعیت برد

های آموزشی با هدف تقویت رسد که جذب نیروی انسانی متخصص، برگزاری کارگاهنظر میپژوهش به

جه به برآورده شدن نیازهای اصلی تماشاگران باید در اولویت مهارت ارتباطی مدیران اجرایی و تو

های ورزشی قرار گیرد. بنابراین مدیران ورزشی برای به حداکثر برگزارکنندگان مسابقات و مدیران مجموعه

رساندن منفعت و منابع اقتصادی ناشی از حضور فعال گردشگران از یک سو و تداوم حضور گردشگران 

هایی کارا با هدف های ورزشی باید ضمن طراحی استراتژیان جدید در مجموعهسابق و جذب گردشگر

بندی کرده و در راستای برآوردن بهینۀ شده، نیازهای اصلی گردشگران را اولویتبهبود کیفیت خدمات ارائه
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