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 چکیده
گردشگران  وفاداریبا  این ابعادارتباط  یبررسهدف از پژوهش حاضر ارزیابی ابعاد کیفیت خدمات در پارک های آبی مشهد و 

ایی صوری پرسشنامه با  ی استاندارد لیو بود که بومی سازی شد. روی مجموعه های آبی بود. ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامهورزش

(. جامعه α=48/9نفر از متخصصین مدیریت ورزشی انجام شد. پایایی پرسشنامه از روش آلفای کرونباخ تایید گردید ) 21نظرخواهی از 

ضمن سفر به شهر مشهد از خدمات ورزشی پارک های  2901 آماری تحقیق شامل تمامی گردشگرانی بودند که در اردیبهشت ماه سال

نفر  948نمونه آماری پژوهش بر اساس جداول آماری )کرجسی و مورگان(  های آبی و ایرانیان استفاده نموده بودند.فتاب، موجآبی آ

برای  پیرسون از آزمون ضریب همبستگیتعیین گردید. از آزمون کلموگروف اسمیرنوف برای تعیین طبیعی بودن توزیع داده ها و 

استفاده شد. بر اساس یافته های پژوهش و طبق نتایج آزمون فریدمن تفاوت معناداری بین ابعاد  شهای پژوهتعیین ارتباط بین متغیر

-کیفیت خدمات با وفاداری  کیفیت خدمات ) ملموسات، قابلیت اعتبار، پاسخگویی، اطمینان و همدلی( به دست آمد. همچنین بین

تغیرهای ابعاد میابد. تمام خدمات، وفاداری گردشگران ورزشی افزایش می ارتباط معناداری وجود دارد. به این معنا که با بهبود کیفیت

بقا و  نقش مهمی در ،تمایل به ارائه خدمات با کیفیتارتباط معناداری دارند. کیفیت خدمات به استثنای بعد ملموسات نیز با وفاداری 

ین تحقیق مدیران پارک های آبی را از لزوم توجه به می نماید. نتایج اایفا  از جمله گردشگری ورزشی صنایع خدماتی سود آوری

 تمامی ابعاد کیفیت خدمات و تلاش برای ارتقاء آن جهت افزایش وفاداری مشتریان آگاه می سازد.  

 .های آبی، مشهد پارکگردشگری ورزشی، کیفیت خدمات، وفاداری، واژگان کلیدی: 

                                                                                                                                                                                           
 نشگاه حکیم سبزواریداکارشناسی ارشد مدیریت ورزشی دانشجوی  .2
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 مقدمه

وزه امرررحاضررر، عصررر تحرروغت و تغییرررات شررگرف  عصر

، 2ورزش به عنوان بزرگترین پدیده اجتمراعی جهران )گیبسرون   

( و گردشگری به عنوان یکی از بزرگترین صنایع جهانی 1992

شناخته شده اند که بخش مهمی از  (1929، 1)گودال و اشورث

، 9لومسرردنزنرردگی مرردرن را برره خررود اختصررا) مرری دهنررد )

درصرد تجرارت جهرانی بره      5/1(. بر اساس گرزارش هرا   2949

، 1922ورزش اختصا) داشته و گردشگری نیز تا پایران سرال   

را بره خرود اختصرا)     (GDP)درصد تولید ناخالص ملری   29

(. در سال های اخیر تعامل 1929داده است )گودال و اشورث، 

بین ورزش و گردشگری افزایش یافته، به طوری که منجرر بره   

لی ابداع واژه و علمی به نام گردشگری ورزشی شده است )پاپ

(. هر چند که سابقه سفر با هدف ورزش 2940یزدی و سقایی، 

به قرن ها پیش بازگشته و در تمدن های اولیه در مصر، یونران،  

چین و دیگر تمدن های آسیایی دیده شده اسرت، امرا در قررن    

اخیر سفرهای ورزشی در شکل بین المللی و نروین خرود یر     

(. در 28:2940، توسعه منحصر به فرد را داشته است )معین فررد 

حال حاضر گردشگری ورزشری بره عنروان صرنعتی پیشررو در      

، 8اکثر کشورهای دنیا در حال اوج گیری و توسعه است )ویرل 

تا سال  2020(. بررسی ها نشان می دهند که از سال 219:1922

 2999، تمایرررل گردشرررگران بررررای شررررکت در ورزش 2040

( و پیش 22:2948هنرور و همکاران، درصد رشد داشته است )

هر  1919بینی شده است که این صنعت به طور میانگین تا سال 

اسرتندیون و دی  درصد خواهد داشرت )  29ساله رشدی معادل 

(. عواملی همچون افزایش درآمد، کاهش ساعات 2000، 5ناپ

و روزهای کاری، افزایش تعطریلات، بری تحرکری، براغ رفرتن      

ت، رشرررد اسرررتانداردهای زنررردگی، رشرررد و توسرررعه ارتباطرررا

تکنولوژی، توسعه راه ها و حمل و نقل و تغییر نیازهرای مرردم   

از جمله دغیل مشترکی است کره انسران امرروزی را بره سروی      

گردشرررگری ورزشررری سررروت داده اسرررت )شوشررری نسرررب و 

(. بررر اسرراس گررزارش هررا در سررفرهای    22:2902همکرراران، 

                                                                                       
1. Gibson 

2. Goodall & Ashworth 

3. Lomsden 

4. Veal 

5. Standeven & De Knop 

تعطیلات، ی  چهارم مردم ورزش را به عنروان هردف اصرلی    

شررو شرری نسررب و ویش مرردنظر قرررار مرری دهنررد )مسررافرت خرر

( که این مسأله لزوم توجه به این حروزه را  20:2902همکاران، 

آشکار می سازد. گردشگری ورزشری ررفیرت کلانری جهرت     

غنی ساختن زندگی افراد جامعه از طریق رونق اقتصادی، بهبود 

سطوح مهارت و آمادگی جسمانی، ایجاد حس غرور و افتخار 

تماع، ایجراد موقعیرت هرای تفریحری و اجتمراعی،      بین افراد اج

توسعه زیربناهای جدید، حفارت از محیط زیست و کم  بره  

هررم چنررین (. 1992پررروس، تفرراهم و صررلن بررین المللرری دارد )

گردشگری ورزشی ارتبراط تنگراتنگی برا فرهنرر دارد و مری      

تواند نقشی اساسی در توسعه آتی فرهنرر و افرزایش آگراهی    

ریق توسعه ارتباطات بین المللی داشته باشرد  های فرهنگی از ط

(. ضرورت توجه و بهرره منردی از فوایرد مختلر      1999، 2لی)

گردشگری ورزشی موجب شده است که کشورهای مختلر   

تلاش های زیادی جهت برنامه ریزی گردشگری ورزشی برای 

به حداکثر رساندن منافع حاصل از آن انجام دهند. اما در ایران 

د اسرتعدادهای فرراوان ورزشری، منرابع عظریم      علری رغرم وجرو   

گردشررگری و جاهبرره هررای ورزشرری، طبیعرری، فرهنگرری، عرردم 

مدیریت و برنامه ریزی و نبود استراتژی های مدون و مشخص 

باعث غفلت از این حوزه و از دست رفتن فرصت های منحصر 

به فرد موجود در کشور شده است.در واقع این کشور با وجود 

ی بسریاری در زمینره گردشرگری ورزشری،     داشتن ررفیرت هرا  

متأسفانه هنوز نتوانسته به جایگراه و اعتبرار واقعری خرود دسرت      

یابد. چرا که سهم گردشگری این کشور از تولید ناخالص ملی 

، کرارمی  20:2948درصد است )هنررور و همکراران،    2/9تنها 

(. این در حالی اسرت کره برا  توجره بره      1929نژاد و همکاران، 

هایی که در ایران در ارتباط با توسرعه گردشرگری   محدودیت 

وجود دارد، موضوع گردشگری ورزشی به لحرا  فرهنگری و   

ارزشی شرایط مطلوب ترر و مناسرب ترری را ایجراد مری کنرد       

(. گردشگری ورزشی حروزه  59:2940)قیامی راد و همکاران، 

وسیعی است که علاوه برر رویردادهای ورزشری شرامل بخرش      

تمع ها و اردوگاه های ورزشری، تورهرای   های جذابیت ها، مج

ورزشی و گردش های آبی ورزشی است که همگی مربوط به 

                                                                                       
6. Lee 
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گردشگری ورزشی  تفریحی می باشند. در بحرث گردشرگری   

ورزشی علاوه بر گردشگری ورزشری رویردادها کره از حیرث     

گستردگی اثرات بسیار قابل توجه است، توجه بره گردشرگری   

اغیی برخوردار است. بسریاری  ورزشی تفریحی نیز از اهمیت ب

( معتقدند که جروامعی کره   2000) 2از صاحبنظران چون هیگام

قادر به برگزاری رویدادهای ورزشی بزرگ نیستند،  می توانند 

و هیگرام،   1میزبان سایر انواع گردشگران ورزشی باشند )هیرن  

(. از آن جایی که اقتصاد کشور ایران، اتکاء شردیدی بره   1998

صررل از صررادرات نفررت خررام دارد و متغیرهررای درآمرردهای حا

کلان اقتصادی با دنبالره روی از قیمرت جهرانی نفرت در طرول      

زمان دچار نوسانات شدید می شود، و با توجه به جروان برودن   

کشور و باغ برودن نررخ بیکراری، توسرعه صرنعت گردشرگری       

ورزشی در این کشور از اهمیرت براغیی برخروردار مری باشرد      

، قیرررامی راد و همکرررراران،  20:2948ان، )هنررررور و همکررررار 

(. با توجه به آنچه گفته شد گردشگری ورزشی یکی 59:2940

ازصنایع رو به رشد در جهان است که کشور مرا نیرز بره لطر      

پتانسیل های زیادی که در این زمینره دارد قابلیرت توسرعه ایرن     

نرروع از گردشررگری و در نتیجرره کسررب درآمررد بیشررتر از ایررن  

شهر مشهد به دلیل وجرود حررم امرام رضرا)ع(      صنعت را دارد.

ساغنه گردشگران زیادی را به خود جذب می کند، و این امرر  

سبب ایجاد ررفیت برای استفاده سرایر انرواع گردشرگری و از    

جمله گردشگری ورزشی در این شهرشده است. با عنایرت بره   

این امر در سال هرای اخیرر چنرد پرارک تفریحری ورزشری در       

های آبی شروع به فعالیت کرده اند. این مجموعه زمینه ورزش 

هررای ورزشرری خرردماتی، برررای جررذب و حفرر  گردشررگران   

ورزشی خود و در نتیجه ارتقاء درآمدزایی نیازمند توجه به نیاز 

سرنجش کیفیرت خردمات و    ها و خواسته های آنان می باشند. 

تشخیص نقاط ضع  و قوت سازمان، اولین گرام ضرروری در   

باشرد. در  می ها مجموعهاین های وسعه فعالیتجهت بهبود و ت

این میان نقش کلیدی مشتری که استفاده کننده نهائی خدمات 

-سازمان است عامل اصلی در بقا و رشد سازمان محسوب مری 

مشتریان پس از حضور موقت است که شود. زیرا مشاهده شده 

-در صرورت بری   ،استفاده از خدمات ی  مرکز ورزشری  برای

                                                                                       
1.  Higham 

2.  Hinch 

هرای  از سروی مردیران سرازمان    آنهرا  نیاز خواست وتوجهی به 

ترا آن   خواهند رفرت به دنبال مراکز جدیدی  ،خدماتی ورزشی

ترأمین  را  ایشران های مرورد انتظرار   مرکز بتواند نیازها و خواسته

های ورزشی است ترا برا   و این از ورای  مدیران سازمان نماید

ه عمرل  جامر  آنهابه  گردشگران،مد نظر  خواسته هایشناسایی 

 به رونق و سود آوری سازمان خویش نه تنها تا بتوانند بپوشانند

 کمر  نماینرد.   بلکه به توسرعه گردشرگری ورزشری در ایرران    

شود از جمله صنایع خدماتی محسوب می ،گردشگری ورزشی

ثیر أشود تحت تر به وسیله کیفیت خدماتی که ارائه می اًو عمدت

عنروان یر  مفهروم    بره   ،رسرانی گیرد. کیفیت خدماتقرار می

های مربوط به گردشگری قلمداد شده است سازمانر کلیدی د

رسانی بره طرور   خدمات اند کیفیتچرا که تحقیقات نشان داده

باط اسرت و  تمستقیم با میزان بازگشت مجدد گردشگران در ار

کوتروریس و  ) شرود هرا مری  موجب سرود بیشرتر بررای سرازمان    

 کره  اسرت  مفهومی تخدما . کیفیت(299:1995، 9کنستانتینس

 گیری اندازه طریقه و تعری  نحوة روی بر اجماع عدم دلیل به

 آن از متعرددی  تعراری   و انگیختره  برر  را فراوانی مناقشات آن

مرورد   گسرترده  طرور  بره  کره  تعراریفی  از یکی. است شده ارائه

 بررآورده  از حردی  عنروان  بره  را خردمات  کیفیرت  توجه است،

 ارائرره شررده  خرردمات از یانمشررتر انتظررارات و نیازهررا سرراختن

 عنروان  بره  توانرد  می خدمات کیفیت بنابراین، .می کند تعری 

 مشرتریان  انتظارات شده واقعی و بین خدمات دریافت اختلاف

 عرلاوه  (. 22:2940)آهر و همکراران،   شود تعری  خدمات از

 کلری  قضراوت  یا و نگرش  "عنوان  به خدمات کیفیت این، بر

 شرده  تعریر   نیرز  "  خردمت  یر   رتریب با رابطه در مشتریان

 کیفیرت  بره  مربوط ادبیات 2049 دهه دراوایل است. دانشمندان

-معمرول . بسرتند  کرار  بره  خدمات مورد را در تولیدی کاغهای

 کره  باشرد مری  سنتی آن مفهوم ترین تعری  از کیفیت خدمت،

 ارائره و برترری   از مشرتری  ادراک عنروان  به را کیفیت خدمت

 ایرن (. 85:2045، 8راسرورامان و همکراران  پا. )دانرد مری  خدمت

 کیفیرت  مشرتریان،  کره  اسرت  استوار فرض پیش این بر تعری 

 تجربیرات  و شرده  تجربره  خردمت  عملکرد اساس بر را خدمت

 مشرتری اسرت کره    بنرابراین ایرن درک  . کنندمی درک گذشته

                                                                                       
3. Kouthoris & Konstantinos 

4. Parasuraman et al. 
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 ایرن  محققران،  از بسیاری. کندمی بندیطبقه را خدمت کیفیت

( 2008) 2هرابرت  و بیتنرر . پذیرندمی را خدمت کیفیت رویکرد

 مصررف  کلری  احسراس : » انرد کرده تعری  گونهاین را کیفیت

 تعری . «آن خدمات و سازمان نسبی نقصان یا برتری از کننده

 شریوه  از ایرن جهرت برا    خدمت کیفیت مورد در هابرت و بیتنر

 خردمت،  کیفیرت  تعری  سنتی رویکرد دارد که در فرت سنتی

 یمقایسره  خردمات  کیفیرت  کره  مری شرود   تأکیرد  نکتره  این بر

هرا در  است. بیشرترین بحرث   واقعی عملکرد با مشتری انتطارات

ادبیات خدمات، بر اهداف )مقاصد( ارزیابی، متمرکرز اسرت و   

به عبارتی سعی درپاسخ دادن به این سؤال است که چه چیرزی  

(. پاراسرورامان  89:1992، 1برادی و کررونین باید ارزیابی شود )

( بررا توجرره برره تعریرر  سررنتی کیفیررت  80: 2045همکرراران )و 

را برررای ادراک از کیفیررت خرردمت « مرردل شررکاف»خرردمت، 

باشرد. الر (   مطرح کردند. ایرن مردل دارای پرنج شرکاف مری     

شکاف میان ادراکات مدیریت از انتظارات مشرتری و خردمت   

مورد انتظار؛ ب( شکاف میان ادراکات از انتظرارات مشرتری و   

دراکات و تعری  از کیفیرت خردمت؛ ج( شرکاف    تفسیر این ا

میان تفسیر ادراکات از تعری  کیفیت خدمت و ارائه خدمت؛ 

د( شکاف میان ارائه خدمت و ارتباطات خرارجی برا مشرتریان؛    

کننرده و  ه( شکاف میران سرطن خردمت مرورد انتظرار مصررف      

-عملکرد واقعی خدمت. هر شکاف، نتیجه عدم توانرایی ارائره  

ای از عوامررل اسررت.  مرردیریت مجموعرره  دهنررده خرردمت در 

( ده بعد را شناسایی کردنرد  84:2045پاراسورامان و همکاران )

گرران برره منظررور ارزیررابی کیفیررت خرردمت  کننرردکرره مصرررف

دهنرد کره   های متنوع خدماتی مورد اسرتفاده قررار مری   دربخش

عبارتند از: ملموسات، قابلیت اعتماد، پاسرخگویی، شایسرتگی،   

برار، امنیرت، دسترسری، ارتباطرات و تفراهم.      ادب و تواضع، اعت

هرا بررا اسررتفاده از ایررن ده بعررد، اولررین تررلاش خررود را برررای  آن

ها بررای  عملیاتی کردن مفهوم کیفیت خدمت آغاز کردند. آن

بررسی کیفیت خدمت از ابزاری اسرتفاده کردنرد کره بره طرور      

تجربی بر اختلاف امتیاز میران انتظرارات و ادراک از عملکررد    

نهایت از میان این ده بعد، پنج بعد استخراج شد بود و در متکی

که عبارتند از: قابلیت اعتماد، پاسخگویی، ملموسات، اطمینران  

                                                                                       
1. Bitner & Hubert 

2. Brady & Cronin 

و همدلی. قابلیت اعتماد؛ به توانایی انجام دقیق خردمت وعرده   

داده شررده اشرراره دارد. پاسررخگویی؛ تمایررل برررای کمرر  برره  

. منظرور از  کنرد مشتری و ارائه سرریع خردمت را مرنعکس مری    

ملموسررات؛ ررراهر امکانررات فیزیکرری، تسررهیلات، تجهیررزات،   

باشرد. منظرور از اطمینران؛ دانرش و     پرسنل و ابزار ارتباطی مری 

ادب کارکنان و توانایی آنان در القای حس اعتمراد و اطمینران   

است. همدلی یعنی مراقبت و توجه فردی سازمان یا شرکت به 

 اند.نشان داده شده 2مشتریان خود. این ابعاد در جدول 

 ابعاد کیفیت خدمات با مقیاس سروکوال 2جدول

 توضیحات ابعاد

 امکانات فیزیکی، تجهیزات و ظاهر پرسنل ملموسات

 توانایی انجام دقیق و قابل اطمینان خدمت وعده داده شده قابلیت اعتماد

 تمایل برای کمک به مشتری و ارائه سریع خدمت پاسخگویی

ادب کارکنان و توانایی آنان در القای حس اعتماد  دانش و اطمینان

 و اطمینان

 مراقبت و توجه فردی سازمان یا شرکت به مشتریان خود همدلی

 

طبق این الگو، کیفیت، نتیجه شکاف بین انتظارات مشتریان 

هرا در بررسری   ها از عملکرد خردمت اسرت. آن  و ادراکات آن

عنوان تفاوت میان  اولیه الگوی سروکوال، کیفیت خدمت را به

انتظارات و ادراکات در ی  شرکت تعمیر و نگهداری وسایل 

-ها، شرکت تلفن راه دور، و شرکتخانگی، تعدادی از بان 

گیری کردند . این بررسی برای های اعتباری اندازههای کارت

سازی کرد اولین بار، کیفیت خدمت را به صورت جامع مفهوم

از کیفیرت خردمت ارائره کررد.     و ابزاری برای سنجش ادراک 

اینکه آیا کیفیت خدمات تحت تاثیر جنسیت قرار می گیرد یرا  

و همکرراران  9خیرر مررورد توافرق نیسررت. نترایج تحقیررق آفتیرونز    

( که به بررسری انتظرارات مشرتریان از خردمات در     159:1995)

مراکز تندرستی و آمادگی جسمانی یونان پرداختنرد نشران داد   

های زنران و مرردان در مراکرز    بین خواستهداری که تفاوت معنا

خصوصی و دولتی ورزشی وجود دارد. بر اساس یافته های این 

تررین فراکتوری اسرت کره برر انتظرارات       تحقیق جنسریت مهرم  

گذارد به طوری که زنان انتطارات باغتری از مشتریان تأثیر می

                                                                                       
3.  Afthions et al. 
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( نیرز  15:2909همتی نژاد و همکراران ) .  کیفیت خدمات دارند

وهش خود دریافتنرد کره برین اولویرت بنردی دخترران و       در پژ

پسران دانشجو از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی اختلاف معنی 

و همکرررراران  2داری وجررررود دارد.  در مقابررررل آسررررتراپلوس

( در در پژوهش خرود عنروان کردنرد کره در بحرث      48:1929)

کیفیت خدمات هی  تفراوت معنراداری برین انتظرارات زنران و      

شد. تحقیقات نشران میدهنرد کره سرایر متغیرهرای      مردان دیده ن

دموگرافی  از قبیل سن، میزان تحصیلات و ... به طرور معنری   

داری بررا میررانگین سررطن کیفیررت خرردمات در ارتبرراط اسررت    

و  1، تئرررررودوراکیس48:1929آسرررررتراپلوس و همکررررراران، )

( . در ادامرره برره بررسرری پیشررینه مفهرروم   895:1992همکرراران، 

شود. مرور ادبیات تحقیرق در ایرن حروزه     وفاداری پرداخته می

دهد که مفاهیم بازگشت مجردد و وفراداری بسریار بره     نشان می

یکدیگر نزدیر  مری باشرند و ترا حردود زیرادی برا یکردیگر         

نظرران بازگشرت   تداخل و همپوشانی دارند. برخری از صراحب  

فررض آن مطررح   پریش  مجدد را به عنوان بخشی از وفاداری و

(. برخی نیز آن را 9،902:1999و لوس  اند )م  دوگالکرده

(. بحرث  129:2044، 8زیتامرل دانند )پیامد وفاداری مشتریان می

وفاداری به محصوغت یا خدمات، عموماً مستلزم این است که 

کننده به نوعی قرادر و راغرب بره ادامره تعامرل برا یر         مصرف

سازمان یا ی  شرکت باشد. به طور کلی، این امر شامل خرید 

گیری، بره عنروان یر     باشد و بنابراین فرآیند تصمیممیمکرر 

شررود )مرر  دوگررال و  یابرران مطرررح مرری هرردف برررای بررازار 

-(. تعاری  اولیه، وفاداری مشتری )مصرف904:1999لوس ،

کنند. وفاداری از ایرن  کننده( را از دیدگاه رفتاری توصی  می

گراه، تنهرا بره عنروان ترابعی از خریرد و نسربت سرهم برازار          دید

گیرری و  تعری  شده است. این تعری  مشکلاتی را در انردازه 

چره در  سازی وفاداری ایجاد نمرود. بره طروری کره اگرر     مفهوم

های یکسانی استفاده شده بود برخی تحقیقات از مجموعه داده

مشرتری، عملیراتی شرده     اما چون وفاداری تنها بر حسب رفترار 

قری دیگرر،   بود،  در تحقیقی مصرف کننرده وفرادار و در تحقی  

وفادار تلقی میشد. عدم موفقیت در تعیین روابرط و تنراق    غیر

                                                                                       
1. Astrapellos et al. 

2. Theodorakis 

3.�Mc dougal & Levesque 

4. Zeithaml 

گیری وفاداری بر حسب میزان در نتایج تحقیقات، هنگام اندازه

استفاده )دیدگاه رفتاری(، باعث شد که محققان به ایرن نتیجره   

برسررند کرره وفرراداری چیررزی فراتررر از اسررتفاده مکرررر از یرر   

مکرر، همیشه نتیجه تعهرد   خدمت یا کاغی خا) است. خرید

، 5روانی به شرکت یا سازمان مرورد نظرر نیسرت )برراون و چرن     

(. برره عنرروان مثررال، ممکررن اسررت فررردی مکرررراً از  128:1992

خدمات ی  استخر شنا اسرتفاده کنرد، امرا دلیرل اسرتفاده وی،      

نزدیکی به محل سکونت باشد و یا اینکه استخر شنای دیگرری  

گر اسرتخر دیگرری در آن نزدیکری    وجود نداشته باشد. شاید ا

تر شروع به کار کند و نظیر خدمات مورد نظر را با قیمت پایین

یا کیفیتی بهتر ارائه دهد، فرد مذکور بره سرمت اسرتخر جدیرد     

یری رگر گرشی را در اندازهرجذب شود. بنابراین باید ی  بعد ن

دت ربنای شر ری، مر رد نگرشر رنظرر قررار داد. در بعر   وفاداری مرد 

بت ررر ری نسرتری مشرفرها، نیات یا قدرت عاطاولویت وفاداری

 بررررررره یررررررر  فررررررررآورده یرررررررا خررررررردمت خرررررررا) 

(. اما تعری  وفراداری  59:1998، 2باشد )غواساکی و هاویتزمی

هایی است. بررای  فقط از دیدگاه نگرشی نیز دارای محدودیت

مثال، ممکن است فرردی یر  مرکرز ورزشری را بسریار عرالی       

های آن صحبت کند یا استفاده از بیبداند و نزد دیگران از خو

خدمات آن مرکز را به دیگران توصیه کند، که در این حالت، 

وی دارای وفاداری نگرشی باغیی است امرا خرودش بره دلیرل     

عدم تمکن مالی یا گران برودن آن مرکرز، هرگرز از آن مرکرز     

گیری وفاداری صرفاً ، اندازه2029استفاده نکند. در اواخر دهه 

 0اه رفتاری یا نگرشری مرورد تردیرد قررار گرفرت. دی     از دیدگ

( مدعی شد که اسرتفاده مکررر مصررف کننرده از یر       2020)

کاغ یا خردمت بره تنهرایی بره عنروان معیرار سرنجش وفراداری         

های صرفاً رفتاری، وفاداری را مناسب نیست. از نظر وی، معیار

ادار زنند، زیرا مشتریان به راهر وفبیش از حد واقعی تخمین می

آورند. به همین خاطر، را در زمره مشتریان وفادار به حساب می

هررای سررازی وفرراداری، دادهوی پیشررنهاد داد کرره برررای مفهرروم

های رفتاری ادغام شوند. همچنرین بره اعتقراد    نگرشی با مقیاس

کننده، ی  وفادار واقعی باشد، بایرد  وی، برای این که مصرف

ته باشد، ضمن این کره  نگرشی مثبت به محصول یا خدمت داش

                                                                                       
5. Brown & Chen 

6. Lwasaki & Havitz 

7. Day 

201 



 ارتباط بین ابعاد کیفیت خدمات با وفاداری گردشگران ورزشی پارک های آبی ورزشی مشهد 

آن محصررول یررا خرردمت را برره طررور مکرررر خریررداری کنررد    

-های زیادی در جهرت گونره  (. تاکنون تلاش1998، 2)پتری 

شناسرری وفرراداری انجررام گرفترره اسررت )زیتامررل و همکرراران،   

(. ادبیات کیفیت خدمات، ابتدا نیت خریرد مجردد را   92:2002

اه با کیفیت خردمت  های رفتاری )وفاداری( همربه عنوان پیامد

(. امرا در ادامره   29:2001، 1کررد )کررونین و تیلرور   بررسی مری 

محققان، توجه خود را از نیت خرید مجدد بر انواع دیگرری از  

های مشتری در محیط متمرکز کردند. برای مثال، زیتامرل  رفتار

هرای رفتراری حاصرل از    ( انرواعی از برونرداد  94:2002و بیتنر )

کردنررد کرره شررامل نیررات رفترراری  کیفیررت خرردمت را بررسرری

شرد و در مجمروع وفراداری مشرتری را     مطلوب و نامطلوب می

داد. نیرات رفتراری مطلروب شرامل ایرن مروارد اسرت:        نشان می

هایی مثبرت دربراره شررکت یرا سرازمان، توصریه بره        گفتن چیز

دیگران برای استفاده از کاغ یا خدمات شرکت، وفادار مانردن  

-تن زیاد با شرکت و پرداخت قیمرت به شرکت، سر و کار داش

 های باغتر. امرا نیرات رفتراری نرامطلوب، عبارتنرد از: صرحبت      

منفی درباره شرکت، رفتن به سمت شررکتی دیگرر و شرکایت    

آزمرودنی   9920ها با استفاده از های بیرونی. آنکردن نزد نهاد

از ی  شرکت سازنده رایانه، ی  شرکت بیمه اتومبیل و ی  

ر، به روابط مثبتی بین کیفیرت کلری خردمت و    شرکت بیمه عم

هرا اعتقراد   حساسیت به قیمت دست یافتند. برر ایرن اسراس، آن   

داشررتند کرره وفرراداری دارای پررنج بعررد وفرراداری شررناختی،      

های داخلی های بیرونی و پاسخجابجایی، پرداخت بیشتر، پاسخ

مقیرراس نیررات »اسررت. ایررن محققرران برررای سررنجش وفرراداری، 

(. بنرابراین، در  1999یه کردنرد )زیتامرل و بیتنرر،    را ته« رفتاری

بره  « نیات رفتاری»ادبیات کیفیت خدمت و وفاداری، اصطلاح 

 9شرود. بلرومر و همکراران   جای اصطلاح وفاداری اسرتفاده مری  

-( چندین انتقاد مفهومی و تجربی از این الگو می2299:2000)

 گیرنرد کره سراختار پرنج    کنند و برا بررسری مجردد، نتیجره مری     

عاملی، پایایی ندارد و وفاداری به خردمت، تنهرا از چهرار بعرد     

به دهان؛ که شرامل مرواردی   تبلیغات دهان -2شود: تشکیل می

های مثبت مشتریان از سازمان یا خدمتی خا) همچون صحبت

نزد دیگران و نیز توصیه آن سرازمان یرا خردمت بره دوسرتان و      

                                                                                       
1. Petrik 

2. Cronin & Taylor 

3. Bloemer et al. 

را بررای   نیرت خریرد؛ کره قصرد مشرتری      -1دیگر افراد است. 

دهرد.  استفاده مجدد از خدمات ی  سازمان در آینده نشان می

حساسیت به قیمت؛ که در واقع بیانگر این است که آیرا در   -9

صورت افزایش قیمت خدمات، مشتری براز هرم بره خریرد آن     

های رقیب، چه سازمانخدمات ادامه خواهد داد یا خیر و چنان

ارائه دهند، احتمرال رفرتن   تر نظیر آن خدمات را با قیمت ارزان

رفتررار  -8هررا چقرردر اسررت و  مشررتری برره سررمت آن سررازمان 

آمیز که آخرین بعد است و احتمال گلایره و شرکایت   شکایت

مشتری نزد دیگران از مشکلات موجود در عرصره خردمات را   

گیرررد . آنچرره از بررسرری ادبیررات موجررود در حیطرره در بررر مرری

چه در مراحل ست که اگرتوان استنباط کرد، این اوفاداری می

اولیه کار، وفاداری تنها با بازگشت مجردد مشرتریان شرناخته و    

شد، اما در طی زمان ابعاد بیشرتری از وفراداری   گیری میاندازه

تری نسبت به آن به دست آمد. با این حال، کش  و دید کامل

آنچه هنوز هم وجرود دارد ایرن اسرت کره بازگشرت مجردد و       

راسرتا، مررتبط و مترداخل هسرتند کره       موفاداری دو مفهروم هر  

 روند.همگام با یکدیگر به پیش می

 روش شناسی تحقیق

اسرت کره بره    پیمایشری   -یفیتوص از نوع ،تحقیق نیاروش 

ی اسرتاندارد لیرو   ابزار تحقیق پرسشنامه. شد انجام یدانیشکل م

بود کره پرس از ترجمره و    بر اساس مقیاس پنج ارزشی لیکرت 

دارای  مذکور پرسشنامهتفاده قرار گرفت. بومی سازی مورد اس

، اعتماد، پاسخگوئی، اطمینران  ساتملموبخش ) 5سوال در  20

بخرش   1سروال در   4( در حروزه کیفیرت خردمات و    و همدلی

)نگرشرری و رفترراری( در حرروزه وفرراداری  بررود. تعیررین پایررایی  

 (.α=41/9پرسشررنامه از روش آلفررای کرونبرراخ انجررام یافررت )

یق را تمامی گردشگرانی تشکیل داده اند که جامعه آماری تحق

با هدف اولیه و یا ثانویره اسرتفاده    2901در اردیبهشت ماه سال 

از خدمات  پارک های آبی ورزشی شهر مشرهد بره ایرن شرهر     

از آنجا که جامعه سفر نموده و از این خدمات بهره برده بودند. 

 نمونه آماری پژوهش برر اسراس  ، نامحدود بود پژوهشآماری 

 گردیرد. نفرر تعیرین    948جداول آماری )کرجسی و مورگران(  

گیری مرورد اسرتفاده بررای انتخراب ایرن افرراد بره        روش نمونه

صورت سهمیه ای بود. از آزمون کلموگروف اسمیرنوف برای 

آزمرون فریردمن جهرت    از تعیین طبیعی بودن توزیع داده هرا و  
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تعیین تفاوت معناداری بین ابعاد کیفیت خدمات  و  رتبه بندی 

و برا توجره بره نرمرال     (Chi2=221.80,p=0.001)   ابعراد  

 پیرسرون  همبسرتگی  از آزمرون ضرریب  های تحقیق بودن متغیر

 استفاده شد.  های پژوهشبرای تعیین ارتباط بین متغیر

 تحقیق یافته های

تحقیق میانگین نمره ابعاد کیفیرت خردمات  بر اساس نتایج   

، قابلیرت  88/9و انحرراف اسرتاندارد آن    24/9برای ملموسات  

و  10/9، پاسرخگویی 58/9و انحراف اسرتاندارد آن  85/9اعتبار 

و انحراف استاندارد  24/9، اطمینان 52/9انحراف استاندارد آن

بره   51/9و انحراف استاندارد آن 10/9و برای همدلی 90/9آن 

 (.1دست آمد) جدول 

 رتبه بندی ابعاد کیفیت خدمات .1جدول 

 انحراف استاندارد میانگین ابعاد کیفیت خدمات

 88/9 24/9 ملموسات

 58/9 85/9 قابلیت اعتبار

 52/9 10/9 پاسخگویی

 90/9 24/9 اطمینان

 51/9 10/9 همدلی

 10/9 94/9 مجموع کیفیت خدمات

 

یار مؤلفه های وفاداری را نشان میانگین و انحراف مع 9جدول 

و  05/2دهد. بر این اساس نمره وفاداری نگرشی حداقل می

باشد و می 84/9و انحراف معیار  21/9و میانگین  15/8حداکثر 

و میانگین  5/8و حداکثر  05/2نمره وفاداری رفتاری حداقل 

 باشد. می 85/9و انحراف معیار  82/9

 نهای آوفاداری و مؤلفه 3جدول

 انحراف معیار میانگین حداکثر حداقل تعداد 

 90/9 10/9 15/8 94/1 908 وفاداری

 84/9 21/9 15/8 05/2 908 نگرشی

 85/9 82/9 59/8 05/2 908 رفتاری

 

 82/9ضریب همبستگی پیرسون برابر با بر اساس نتایج تحقیق 

توان گفت / اطمینان می00با نابراینب .باشدمی = p 992/9و 

ارتباط معناداری وجود تغیر کیفیت خدمات با وفاداری م بین

دارد. به این معنا که با بهبود کیفیت خدمات، وفاداری 

  یابد.گردشگران ورزشی افزایش می

 

 

 

201 



 مطالعات مبانی مدیریت در ورزش، سال اول، شماره 1، پاییز 3131 

 

 کیفیت خدمات و وفاداری گردشگران ورزشیهمبستگی بین متغیرهای  .4جدول 

 شاخص آماری

 متغیر تحقیق
 (P طن معنا داری )س ضریب همبستگی پیرسون تعداد

 992/9 82/9 908 کیفیت خدمات

 وفاداری

 

نتایج تحقیق نشان داد که ارتباط مثبت و معناداری بین بعد 

(، بین R/=908و  P/=22ملموسات با وفاداری وجود ندارد )

بعد قابلیت اعتبار با وفاداری ارتباط مثبت و معناداری وجود 

پاسخگویی با وفاداری  ( بین بعدR=11/9و P/=992 دارد )

( R=15/9و  P/=992ارتباط مثبت و معناداری وجود دارد )

بین بعد اطمینان با وفاداری ارتباط مثبت و معناداری وجود 

( بین بعد همدلی با وفاداری ارتباط R=18/9و P=992/9دارد )

 نابراینب (R=98/9و  P=992/9مثبت و معناداری وجود دارد )

-فرضیه تحقیق مورد تأیید قرار می وشود رد می صفرفرض 

تغیرهای م توان گفت بین/ اطمینان می00گیرد، بدین معنی با

ارتباط معناداری وجود دارد. ابعاد کیفیت خدمات با وفاداری

به این معنا که با بهبود کیفیت خدمات، وفاداری گردشگران 

  یابد.ورزشی افزایش می

-ت)ملموسات، قابلیت اعتبار، پاسخگویی، اطمینان، همدلی( با وفاداری گردشگران ورزشی مجموعههمبستگی بین ابعاد کیفیت خدما .5جدول 

 های آبی مشهد

 نتیجه گیری (rضریب همبستگی) (pسطن معنی داری) متغیر ملاک بینمتغیر پیش

 قبول فرضیه صفر /908 /255 وفاداری ملموسات

 رد فرضیه صفر /11 /992 وفاداری قابلیت اعتبار

 رد فرضیه صفر /15 /992 وفاداری اسخگوییپ

 رد فرضیه صفر /18 /992 وفاداری اطمینان

 رد فرضیه صفر /98 /992 وفاداری همدلی

 

 بحث و نتیجه گیری

گردشگری اقسام گوناگونی دارد که گردشگری ورزشی 

 های مختل  گردشگری،در میان بخش کههاست یکی از آن

(. با 0:2940حسانی و همکاران، ا) بیشترین رشد را داشته است

صنعت خدماتی است  ورزشی ی  که گردشگریتوجه به این

شود تحت کیفیت خدماتی که ارائه می یهواسط به اًو عمدت

نیز به عنوان ی   رسانیگیرد و کیفیت خدماتتأثیر قرار می

های مربوط به گردشگری قلمداد مفهوم کلیدی در سازمان

توان می ،(1995: 295تاتینوس، کوتوریس و کنس) شودمی

از موضوعات مهم در خدمات  گفت که مدیریت کیفیت

 تواندکه پرداختن به آن می باشدمیسیاست گردشگری 

مندی ورزشی و بهره موجب توسعه گردشگری و گردشگری

های پیشرو و متعالی همیشه در پی سازمان . شود آناز فواید 

 و گان خود هستندکنندکسب اطمینان از رضایت مراجعه

کنندگان ترین نقش را در رضایت یا نارضایتی مراجعهاساسی

کوزه چیان و همکاران، )  کندکیفیت خدمات یا کاغ ایفا می

مشتریان هر سازمان، در کانون توجه آن در واقع  (. 19:2909
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ها منبع سودآوری سازمان و دلیلی برای سازمان قرار دارند. آن

آن هستند. از این رو، درک انتظارات  بقا و ادامه فعالیت

های آنان و ارائه خدمات مناسب مشتریان به منظور ارضای نیاز

-های خدماتی امری اجتناببرای سازمان ،و حتی فراتر از آن

-تواند پیامد(. این امر می95:1990، 2دوتا و دوتا) ناپذیر است

های مثبتی همچون بازگشت مجدد مشتریان، افزایش دفعات 

فرینگتون و )د ها را تضمین کنرید و وفاداری آنخ

ورزشی  که گردشگری(. با توجه به این21:1990، 1همکاران

کنندگان خدمات عرضه اًصنعت خدماتی است و عمدت ی 

ها بر آن ثیرأت های حیاتی ودارد تا رویدادآن میورزشی را بر

مشتریان و  شناخت انتظارات ،رفتار مشتری را بررسی کنند

 دهد تا تعیین کنندبه بازاریان اجازه میسطوح این انتظارات 

سطن قابل قبولی از کیفیت  دارای آیا خدمات ارائه شده که

در این راستا  (.92:2002زیتامل و همکاران،) یا خیر هستند

ویژگی های جمعیت شناختی مشتریان مانند سن، جنس، میزان 

بر ادراک تحصیلات و غیره  از جمله عوامل تاثیرگذار 

مشتریان از کیفیت خدمات است که باید مورد توجه بازاریابان 

تحقیق حاضر  (.14:2909قرار گیرد )کوزه چیان و همکاران، 

و  شهر مشهد آبی پارک هایبررسی کیفیت خدمات هدف با 

 گذار در وفاداری گردشگرانعوامل سازمانی و محیطی تأثیر

-طلاعاتی و تصمیمهای ا، درصدد فراهم آوردن زمینهورزشی

 گیری مناسب برای توسعه صنعت گردشگری در استان

زمینه حضور مجدد  از این طریق تاخراسان رضوی بود 

د. بر اساس نتایج گردشگران ورزشی را در استان فراهم نمای

تحقیق از میان تمامی ابعاد کیفیت خدمات پارک های آبی بعد 

راکیس و ملموسات رتبه اول را کسب نموده است. تئودو

( در تحقیق خود علاوه بر این که 892:1992) 9همکاران

دریافتند که متغیر های دموگرافی  از قبیل تحصیلات و یا 

سطن درآمد به طور معنی داری با میانگین سطن کیفیت 

خدمات در ارتباط است، نشان دادند که دو عامل ملموسات و 

دارد. در اطمینان در رابطه با نیت خرید مجدد نقش بسزائی 

( که در پژوهش 84:1929)8مقابل الکساندریس و همکاران

                                                                                       
1. Dutta & Dutta 

2. Frrington et al 

3. Theodorakis et al. 

4. Alexandris et al. 

( نتیجه) کیفیت فنی خدمات در دو بعد خود به بررسی کیفیت

 پرداختند، دریافتند که کیفیت( فرآیند با مرتبط) کارکردی و

 گیریاندازه "تیم عملکرد و بازی کیفیت" بعد دو با نتیجه که

آن  گیری اندازه ه برایک  عملکردی کیفیت به شده بود نسبت

 دسترسی اطمینان، قابلیت پاسخگویی، ملموسات،"از پنج بعد 

 رضایت سطن روی قوی تری تأثیر استفاده شده بود، "امنیت و

بر اساس نتایج این تحقیق قابلیت اعتبار در  تماشاگران دارد .

میان ابعاد کیفیت خدمات رتبه دوم  و پاسخگویی رتبه سوم را 

ت. همدلی چهارمین  و اطمینان پنجمین و کسب نموده اس

آخرین رتبه را از میان پنج بعد مربوط به کیفیت خدمات به 

 که است این بر اعتقاد عموماً خود اختصا) داده اند. اگرچه

 می شود، ناشی دریافتی خدمات کیفیت از مشتری رضایت

 کیفیت مختل  ابعاد بایستی خدمات مطلوب تر ارائه برای اما

 کمبودهای تا گیرند قرار بررسی مورد مجزا طور به خدمات

 ایش افز برای گیرند. قرار مورد شناسایی بهتر موجود

 ارائه عواملی همچون به باید ورزشی گردشگران رضایتمندی

نقل، به کارگیری مدیران  و حمل بخش در مطلوب خدمات

برخورد  نحوة به توجه ومربیان با مهارت ها و بینش باغ،

 بهره و مدیران مجموعه ها با گردشگران ومشتریان،کارکنان 

استاندارد با فناوری باغبرای  از وسایل و تجهیزات گیری

 با خدمات و محصوغت ارائه بر نظارت تمرین وبازی،

های  سازمان بین هماهنگی ایجاد مناسب، قیمت و کیفیت

 خدمات ارائۀ منظور با این مجموعه ها به درگیر مختل 

ارائه خدمات  جهت تر دقیق ریزی برنامه و تر مطلوب

 نمود. توجه ورزشی، مطلوب به گردشگران

نشان داد که ارتباط مثبت و حاضر  های تحقیقیافتههمچنین 

داری بین کیفیت خدمات با وفاداری در مورد گردشگران معنا

 دوگال م  د. یافته هایهای آبی وجود دارورزشی مجموعه

 لیو و (2940) همکاران و جوادین سید (،1999لوس  ) و

 که است معنا می کنند .این بدین تأیید را اخیر یافته (1994)

 روی مجموعه آبی بر ویژه به و ورزشی مراکز مدیران اگر

 توجه آن مختل  به جنبه های و کنند تمرکز خدمات کیفیت

 افزایش و مشتریان مجدد حضور زمینه می توانند کنند،

 بهبود طریق، این از اهم کنند.فر را درآمداین مجموعه ها

 سازمان برای مثبت تبلیغ می تواند به نوعی خدمات کیفیت

 تبلیغات می هزینه های که سبب کاهش و یا حذف تلقی شود
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 ارتباط بین ابعاد کیفیت خدمات با وفاداری گردشگران ورزشی پارک های آبی ورزشی مشهد 

 دست نتیجه این به خود تحقیقات ( در1992)  شان  گردد.

 از و مستقیم غیر طور به خدمات کیفیت بهبود که یافت

 منجر مشتریان، وفاداری بهبود و رضایت سطن افزایش طریق

می  مجموعه های آبی در حضور برای آنها تمایل افزایش به

 نقش خدمات کیفیت که گفت بتوان شاید بنابراین، شود ..

 حضور بر طریق افزایش رضایتمندی مشتریان از را خود

می  ( بیان1999همکارانش ) و لی می کند. ایفا مجدد آنان

کیفیت  به نسبت متفاوتی ادراک مرد و زن مشتریان که کنند

می  قرار توجه مورد را متفاوتی جنبه های و دارند خدمات

جنبه  از مرد متأثر و زن مشتریان مجدد حضور واقع در دهند.

 روی بر تمرکز بنابراین، می باشد. کیفیت از متفاوتی های

 ی  هر نظر مد به خصوصیات توجه و تفکیکی استراتژیهای

مدیران  برای مفیدی راهکار می تواند دمر و زن گروه دو از

 افزایش را خود بازار سهم بتوانند باشد تا مجموعه های آبی

ابعاد کیفیت تمامی بین بر اساس نتایج پژوهش حاضر   .دهند

)قابلیت اعتبار، پاسخگویی،  به جز بعد ملموسات خدمات

-اطمینان، همدلی( با وفاداری گردشگران ورزشی ارتباط معنا

 هر ی  از این با افزایش وتقویت احتماغً ود دارد.داری وج

زمینه وفاداری گردشگران ورزشی مجموعه های می توان ابعاد 

، م  . در این راستا نتایج تحقیقات آوردفراهم را  آبی

(، 1992همکاران ) و تئودوراکیس (،1999کوگال و لوس  )

 (2940( و سیدجوادین و همکاران )1994(، لیو )1992شان  )

 پژوهش حاضر نشان دادنتایج .. باشدبا تحقیق حاضر همسو می

-معنا کیفیت خدمات و وفاداری رابطهبعد ملموسات که بین 

جامعه در تفاوت  آنیل دغاحتماغً ، که ردنداوجود داری 

افراد سن کم  یااغت ؤدهندگان به سعدم دقت پاسخیا  آماری

ید گفت که .  در مجموع باباشدمی کننده در پژوهششرکت

توجه به کیفیت خدمات در سازمان های مختل  امری 

ضروری است که باید مورد توجه مدیران قرار گیرد چرا که 

بسیاری از محققین بر این باورند که بین کیفیت خدمات و 

رضایتمندی مشتریان رابطه مستقیمی وجود داردو از طرفی 

و  رضایتمندی مشتریان ی  عامل پیش بین برای وفاداری

، لیو، 2940حضور مجدد آنان است )سید جوادین و همکاران، 

(. با توجه به نقش پر اهمیتی که مقوله گردشگری 1994

ورزشی در عرصه های اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی و سیاسی 

دارد و با عنایت به این که کیفیت خدمات و رضایتمندی از 

است عوامل مهم و تاثیرگذار بر توسعه ی گردشگری ورزشی 

توجه به این نکته در عرصه های پژوهش و مدیریت ضروری 

خراسان رضوی، با توجه به حرم مقدس استان  به نظر می رسد.

دارا بودن منابع غنی طبیعی، امام رضا)ع( و وجود زائرین و 

های تفریحی و وجود مجموعه میراث فرهنگی ،سابقه تاریخی

ت. این استان از قابلیت گردشگری باغیی برخودار اسورزشی 

تبدیل شدن به  گردشگران وهای مختل  تأمین نیاز توانایی

 ایجاد ها ونیاز تأمین اینبا  .گردشگری را دارد بزرگ منطقه

 امکان توسعه ،فیزیکی، عاطفی و اجتماعیرضایت دیداری، 

در زمینه گردشگری ورزشی وجود دارد. با توجه منطقه  این

هرها در کشور است که در به اینکه شهر مشهد جزء اولین ش

آن  اقدام به احداث پارک های آبی تفریحی ورزشی شده 

و این پارک ها توانسته اند تا حدودی به جذب  است،

گردشگر ورزشی کم  نمایند، به مدیران این مجموعه ها 

 برایزمینه غزم مناسب  هایگیریتصمیمتوصیه می شود که با 

استان فراهم  ا دری ورزشی رگردشگرهر چه بیشتر توسعه 

 ، درجهت سازنده اطلاعات مفید و با استخراج ده وآور

افزایش رضایتمندی و حضور مجدد گردشگران ورزشی و 

جا که درآمدزایی هر چه بیشتر در استان کوشش نمایند. از آن

های موثر بر رضایتمندی و کیفیت خدمات یکی از فاکتور

تنها توسط  باشد و کیفیت خدماتوفاداری گردشگران می

گیرد به مدیران مشتری وگردشگر مورد ارزیابی قرار می

شود که با تعبیه صندوت های آبی پیشنهاد میمجموعه

گیری سطن کیفیت پیشنهادات و انتقادات و پایش و اندازه

خدمات و ارزیابی رضایتمندی گردشگران به صورت مستمر و 

کسب کنند و های آنان آگاهی ای از انتظارات و خواستهدوره

در جهت رفع و برآورده شدن انتظارات آنان نهایت تلاش 

هایی متخصص ها باید نیروخود را انجام دهند. مدیران مجموعه

و مجرب با دانش و مهارت غزم و روابط عمومی باغ به عنوان 

کار بگیرند و در صورت لزوم هر از چند مربی و کارمند به

های غزم برای و آموزش هاگاهی اقدام به برگزاری کلاس

های آبی با شود که مدیران مجموعهآنان نمایند. پیشنهاد می

شناسایی گردشگران دائمی خود و با ارسال هدایا، اهدای 

کارت وفاداری و دادن تخفی  شهریه و خدمات ویژه به 

های ویژه موجب دارندگان کارت وفاداری و برگزاری جشن

 گردشگران شوند.حف  و افزایش وفاداری در این 
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