
 191-206،. صص 1392،. بهار 17شماره    مطالعات مديريت ورزشي

  
  نقش كيفيت خدمات گردشگري ورزشي در تمايل به بازگشت گردشگران ورزشي

  

 3، افشار هنرور2چيان ، هاشم كوزه1زاده مهدي خطيب
  

 31/03/91 تاريخ پذيرش:    22/08/90 تاريخ دريافت:

  چكيده
حفظ  ،صنايعاين نوع در  .شود ميصنايع خدماتي محسوب  جزءصنعت گردشگري ورزشي 

ترين  ، از مهممحصولات و خدمات باكيفيت ارائة ب مشتريان جديد است.از جذ تر مهممشتري 
بررسي نقش ابعاد مختلف كيفيت خدمات  ،هدف اين پژوهش است. عوامل حفظ مشتريان

گردشگري ورزشي در تمايل به بازگشت گردشگران ورزشي است. روش تحقيق توصيفي از 
آماري با توجه به تعداد  مونةنبه شكل ميداني انجام شده است.  و نوع همبستگي است

 240بايد حداقل   نمونه به ازاي هر متغير) 15متغير) و بنا به نظر جيمز استيونس ( 16متغيرها (
كه در  به عنوان نمونه آماري انتخاب شدند نفر از گردشگراني 265. به همين منظور باشدنفر 

در ورزشگاه  1390ماه سالديدار برگشت دو تيم فوتبال استقلال و پرسپوليس در فرودين 
 رسالةدر  4است كه شانك اي پرسشنامهآزادي تهران حضور داشتند. ابزار گردآوري اطلاعات 

مورد استفاده قرار داده است. روايي صوري و محتوايي  ،در دانشگاه اوهايو ،دكتري خويش
يري از گ با بهره ،با استفاده از نظر متخصصين مديريت ورزشي و روايي سازه ،پرسشنامه

. پايايي پرسشنامه نيز با استفاده از روش آلفاي كرونباخ شدتحليل عاملي اكتشافي تاييد 
 رايب SPSS16ها از نرم افزار  براي تجزيه و تحليل داده. (Cronbach's Alpha=0.89) بررسي شد

تحليل عاملي اكتشافي و نرم افزار ليزرل جهت انجام تحليل عاملي انجام آمار توصيفي و 
استفاده شد. نتايج نشان داد اگرچه هر سه  (SEM)اييدي و مدل سازي معادله ساختاري ت

تاثير معناداري بر » كيفيت مسابقه«و » كيفيت مجموعه ورزشي«، »كيفيت دسترسي«متغير 
اما تاثير كيفيت دسترسي بيش از دو متغير ديگر  رند،تمايل به بازگشت گردشگران ورزشي دا

 كرد، البتهبايد به عوامل مختلفي توجه  ،ت براي ارائه خدمات باكيفيتگف توان مي. لذا است
  .دارندبرخي از عوامل اهميت بيشتري 
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 مقدمه

با دو هدف درآمدزايي و  ،به عنوان سومين صنعت رايج در جهان، گردشگري ورزشي
و  اجتماعييي يكي از منابع مهم هر جامعه در راستاي نيل به اهداف اقتصادي، زا اشتغال

 .داشته است اخير رشد فراواني دهةدر چند  . اين نوع گردشگري،)1( شود ميفرهنگي قلمداد 
گذاري و به ويژه بازاريابي  ، سرمايهريزي برنامهبسياري از كشورها در اين زمينه اقدام به پژوهش، 

گردشگري را در كشور خود توسعه داده و از فوايد زياد آن در  اند توانستهز اين محل و ا كنند مي
گردشگري  دربارةمختلفي  هاي ديدگاه). تعاريف و 2برداري كنند ( اقتصادي بهره هاي زمينه

جهانگردي ورزشي را سپري كردن اوقات فراغت با  1ورزشي ارائه شده است. ويد و بال
). تعريف ديگري از 3( ندنك ميتعريف  ،شركت كننده ياعنوان تماشاگر به  ،ورزشي هاي فعاليت

مسافرت به دلايل غيرتجاري براي مشاهده يا شركت در : «اين چنين است گردشگري ورزشي
به دو نوع  توان مي). از تعاريف فوق ۴( »هاي ورزشي كه دور از محل زندگي باشد فعاليت

؛ در گردشگري ورزشي فعال خود فرد در ردك گردشگر ورزشي فعال و غير فعال اشاره
به  اً، در حالي كه در گردشگري ورزشي غير فعال افراد عمومكند ميورزشي شركت  هاي فعاليت

  .كنند ميورزشي را مشاهده  هاي فعاليت ،عنوان تماشاگر
رساني در آن از  كيفيت خدمات ،با توجه به اين كه گردشگري ورزشي صنعت خدماتي است

با  ،به موفقيت براي يك سازمان ورزشي يابي دست زيرابرخوردار است؛  اي هويژاهميت 
مندي و تمايل به خريد مجدد مشتريان (كه از طريق كيفيت خدمات بهتر بدست  رضايت

از اهميت راهبردي  ها سازماننه تنها براي  ،). كيفيت خدمات5) در ارتباط است (آيند مي
). رضايتمندي مشتري نيز 6دارد (اهميت دوچنداني ي بلكه براي اقتصاد مل ،برخوردار است

از جذب مشتريان جديد  تر مهمزيرا در صنعت خدمات حفظ مشتري  ،ضروري است يموضوع
تحقيقات مربوط به بررسي ، توجه به بازاريابي خدمات فزايشبه دليل ا). علاوه بر اين، 7است (

به بررسي ابعاد ي، محققان دانشگاهاست. امروزه برخي از يافته كيفيت خدمات نيز افزايش 
  .)8دارند ( ، توجه شايانيكيفيت خدمات و تاثير آن بر حفظ مشتري

مناقشات فراواني  ،تعريف آن نحوةاجماع بر روي  نبودكيفيت خدمات مفهومي است كه به دليل 
ر نگرش و يا قضاوت كلي مشتريان د«، كيفيت خدمات به عنوان يرا بر انگيخته است. در تعريف
كيفيت  انجام شده بر روي) تعريف شده است. در مطالعات 9» (رابطه با برتري يك خدمت

به  وجود ندارد. ، توافق عموميكيفيت خدمات گيري اندازهبر روي  شود ميخدمات، مشاهده 

                                                                                                                                            
1. Weed & Bull 
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استفاده و مدل شكاف كيفيت خدمات  1سروكوال هاي مدل ،كيفيت خدمات گيري اندازهمنظور 
كيفيت خدمات انتظارات مشتري قبل از  ،وكوال به عنوان پركاربردترين ابزار. رويكرد سراند شده

 كند ميمواجهه با خدمات و ادراكات مشتري از خدمات واقعي دريافت شده را با يكديگر مقايسه 
، 4گويي ، پاسخ3، قابليت اطمينان2بعد خدمات قابل لمس 5شامل  رويكرد اين ابزار )،10(

  توسط پاراسورامان و همكارانش ارائه شده است.  واست  6دلي و يك 5ضمانت
سنجش كيفيت خدمات در صنعت خدمات ورزشي نيز موضوعي بحث انگيز است. رابينسون 

خدماتي متمايز  هاي سازمانرا از ساير  ها آن ي،ورزش  هاي هاي سازمان ويژگي كه اشاره كرده
مرتبط با آن با  هاي هزينهراد با . اول اينكه، خدمات ورزشي حالتي لوكس دارند و افسازند مي

 هاي سازمانتفريح و استراحت به  هاي زمان. دوم، مشتريان معمولا در كنند مياحتياط برخورد 
ورزشي سرمايه  هاي سازمان هاي فعاليت. و سوم اينكه، اغلب اوقات در كنند ميورزشي مراجعه 

حساس تعلق به باشگاه. اين ، مثل پشتيباني از تيم ورزشي و اگيرد ميگذاري عاطفي صورت 
، افزايش دهندگان خدمات نسبت به ساير ارائهرا ورزشي  هاي ازماناز س عوامل احتمالا انتظارات

  ).11د (ده مي
سنجش كيفيت خدمات در گردشگري ورزشي در مطالعات مختلفي مورد بررسي قرار گرفته 

كيفيت  ،مينه انجام شده استدر يكي از تحقيقاتي كه در اين ز. است و ابعاد گوناگوني دارد
ورزشي، كيفيت اقامتگاه و  مجموعةكيفيت دسترسي، كيفيت  دربرگيرندةخدمات گردشگري 

نظر سهولت و سرعت رسيدن گردشگران به مناطق مورد ،كيفيت دسترسي .مسابقه است كيفيت
سي دستر .)12(شود  را شامل مي ورزشي و اقامتگاه مجموعةو كيفيت دسترسي به مقصد،  است

، ها پاركينگو به برخي از جزئيات همچون  است يكي از عناصر مهم در گردشگري ورزشي
ورزشي به كيفيت  مجموعة. كيفيت ارتباط داردو حمل و نقل عمومي  ها آزادراه، ها فرودگاه

 دربرگيرندةو  شود ميكه رويدادهاي ورزشي در آن برگزار  شود مياستاديوم و مكاني گفته 
و قيمت بليط و محصولات موجود در  مجموعهورزشي، محيط  مجموعةاركنان چگونگي تعامل ك

تعامل كاركنان و قيمت  نحوةكيفيت محيط،  شامل . كيفيت اقامتگاهاستورزشي  مجموعة
  .)13كيفيت فرآيند برگزاري و خود مسابقه است ( ،كيفيت مسابقه وشود  مياقامتگاه 

                                                                                                                                            
1. SERVQUAL 
2. Tangibles 
3. Reliability  
4. Responsiveness 
5. Assurance  
6. Empathy  



    1392، بهار 17 مطالعات مديريت ورزشي شماره  194

به بحث كيفيت خدمات و تمايل به بازگشت  ،يبه طور ضمن ،در برخي از تحقيقات داخل كشور
در راه احياي  كرد، در تحقيق خود بيان) 1374گردشگران ورزشي اشاره شده است. مراسلي (

و  كلات كارگزاري استشم ها آنصنعت گردشگري در كشور موانع زيادي وجود دارد كه يكي از 
براي تربيت نيروهاي  بخش خصوصي كارآمد، كمبود مراكز آموزشي و دانشگاهي به نبود

 با استانداردها بسياري از اماكن توريستي كشور منطبق نبودنمتخصص، پايين بودن كيفيت و 
هاي اقامت و تورم) در  وي همچنين نتيجه گرفت كه عوامل اقتصادي (مثل هزينه گردد. برمي

) 1380( ). صردي ماهكان14(شود  موجب كاهش تقاضاي گردشگري خارجي مي ،كشور ايران
مندي از  از ديدگاه گردشگران، براي بهرهنيز در بخشي از پژوهش خود نتيجه گرفت كه 

مراكز زيارتي، اماكن تاريخي و آثار باستاني، وضعيت تسهيلات اقامتي و  ،محصولات گردشگري
امت و ل و اقهاي حمل و نق هزينه. همچنين دارند برخورد مسئولان و مردم، اهميت زيادي

).  15اهميت بيشتري از ديدگاه گردشگران دارد ( ،شده توسط تورهاي مسافرتي هاي ارائه قيمت
و » شناخت نيازهاي گردشگران و ارضاي آنها«) نشان داد 1383نتايج پژوهش هنرور (

كننده  ترين عوامل جلب از مهم »زيباسازي محل برگزاري رويداد و ارائه خدمات استاندارد«
ديگري كه انجام داد به اين نتيجه رسيد  مطالعة. وي در )16( استگردشگران ورزشي به كشور 

، آن محل مسافرت دوباره به به ،در صورت مساعد بودن شرايط مقصد ،ورزشي كه گردشگران
  ). 17( دارند تمايل
منجر به رضايتمندي  ،رساني كيفيت بالاي خدمات ،اعتقاد بر اين است كه در گردشگرياً عموم

بين  نشان دادنيز ) 2011ي شود. نتايج تحقيق چن و همكارانش (و بازديد مجدد گردشگران م
). هال و همكارانش 18وجود دارد ( ، ارتباط مثبتيكيفيت خدمات و تمايل به بازديد مجدد

اگر تماشاگران از تسهيلاتي همچون در دسترس بودن، ) نيز به اين نتيجه رسيدند كه 2010(
احتمالا مجددا در رويدادهاي ورزشي حضور پيدا  ،رضايت داشته باشند ها يصندلو  ينگپارك

) تاثير ابعاد كيفيت خدمات بر 2006و همكارانش ( كيمدر همين زمينه،  .)19خواهند كرد (
بسكتبال كره جنوبي را مورد  اي حرفهرضايتمندي و تمايل به خريد مجدد مشتريان ليگ 

» قابليت اطمينان«مات پاراسورامان، بررسي قرار دادند. نتايج نشان داد از ميان ابعاد كيفيت خد
فيزيكي و «بيشترين تاثير را بر رضايتمندي مشتريان داشتند. به علاوه، ابعاد » ضمانت«و 

). 5نيز بيشترين ارتباط را با تمايل به خريد مجدد تماشاگران داشتند (» ضمانت«و » ملموس
عامل  ترين مهم ،»ت اطمينانقابلي«بازاريابي نيز نشان داد بعد  هاي پژوهشنتايج برخي از 

 درعلاوه بر اين،  ).20كننده رضايتمندي و تمايل به خريد مجدد مشتريان است ( تعيين
تمايل به بازگشت گلف بازان مرد  ةكنند ينيب پيش ترين مهمبه عنوان » همدلي«بعد  پژوهشي،
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لي فرد به به گرايش قب ،. جلب گردشگر به رويدادهاي ورزشي بين المللي)٢٠(شناخته شد 
اي در تعيين احساس گردشگران  كننده نقش تعيين ،1مقصد ميزبان بستگي دارد و تصوير مقصد

  . )21( نسبت به مقصد و تمايل به بازديد از آن دارد
) مدلي از متغيرهاي اثرگذار بر بازديد مجدد از رويدادهاي ورزشي ارائه نمود 2002ياماگوشي (

ها و  پاداش شامل متغيرهاي مثبت. مثبت و منفي تقسيم نمودها را به دو دسته متغيرهاي آن و
هاي  اجناس، امنيت/ تسهيلات، دسترسي آسان، ميزباني با استفاده از نيروهاي داوطلب، برنامه

؛ متغيرهاي شود ي ميها، خدمات مربوط به غذا و نوشيدن اجتماعي، خدمات مناسب به خانواده
مدت،  هاي طولاني ، نامناسب بودن زمان برگزاري، مراسمكاركنان ةادبان پاسخگويي بي نيز منفي

كمبود  و ها هاي نامناسب، خدمات نامناسب در هتل رساني به گردشگران، دستشويي ضعف اطلاع
تواند بازديد مجدد را تسهيل  مي ،توجه به اين عوامل). ٢٢( گيرد را دربرمي تبليغات
  نمايد. 

در  دارند، اما شهرها و مناطق خوبي براي اقتصادي درآمد و سود ،رويدادهاي ورزشيبا اينكه 
هاي موجود بسيار كم است.  حال حاضر تعداد گردشگران ورودي به كشور در مقايسه با ظرفيت

شود.  روز به روز كمتر مي ،حتي مسابقات مهم و پر اهميت ،تعداد تماشاگران رويدادهاي ورزشي
جلب  و و گردشگران ورزشي مشكل است افزايش يا حفظ تعداد تماشاگران ،به همين دليل

 ،جهت برگزاري موفق رويداد اهميت زيادي دارد. در صنعت گردشگري ورزشي ،دوباره آنها
 دارد اي ويژهبراي موفقيت يك سازمان خدماتي اهميت  ،سانير تادراك مشتريان از تجربه خدم

با توجه  .سيار مهم استب هاآنو فراهم كردن كيفيت نيز براي رضايت مشتريان و بازگشت مجدد 
توجه چنداني به بحث  ،انجام شده در بخش گردشگري ورزشي كشور هاي پژوهشبه اين كه در 

و در تحقيقات نيز ارتباط كيفيت خدمات و تمايل به بازگشت گردشگران  دهكيفيت خدمات نش
زير محققان بر آن شدند در قالب مدل مفهومي  ،مورد بررسي قرار گرفته است تركمورزشي 
، تاثير ابعاد مختلف كيفيت خدمات است) 2006) كه برگرفته از مدل تحقيق شانك (1(شكل 

بر تمايل به بازگشت گردشگران ورزشي را مورد بررسي قرار دهند و به اين سوال پاسخ گويند 
كه هر يك از ابعاد كيفيت خدمات گردشگري ورزشي چه تاثيري بر تمايل به بازگشت 

  رند.گردشگران ورزشي دا
 
 
 

                                                                                                                                            
1. Destination image 
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  . مدل مفهومي تاثير ابعاد كيفيت خدمات گردشگري ورزشي بر تمايل به بازگشت گردشگران ورزشي1شكل 

  شناسي تحقيق روش
آماري  ةاين پژوهش توصيفي از نوع همبستگي است كه به شكل ميداني انجام شده است. نمون

فوتبال استقلال و نفر از گردشگراني بودند كه در ديدار برگشت دو تيم 265 ،پژوهش
به  ،آماري نةدر ورزشگاه آزادي تهران حضور داشتند. نمو 1390پرسپوليس در فرودين ماه سال

كه از شهرهاي ديگر به تهران سفر كرده  نداز بين تماشاگراني انتخاب شد ،صورت تصادفي ساده
د استفاده از ساعت در تهران اقامت داشتند. با توجه به اينكه محققان درصد24بودند و حداقل 

متغير 16بودند و تعداد متغيرهاي تحقيق  (SEM)سازي معادلات ساختاري  روش آماري مدل
) تعداد 23( ،مورد براي هر متغير را پيشنهاد كرده است 15كه  1بود، بنا به نظر جيمز استيونس

 .پرسشنامه بين تماشاگران توزيع گرديد400. به همين منظور بود  مينفر 240 بايد نمونه

                                                                                                                                            
1. James Stevens 
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 ،مخدوش و غيرقابل استفاده هاي پرسشنامهپرسشنامه برگشت داده شد و با كنار گذاشتن 350
  .بررسي شدپرسشنامه 265هاي  در مجموع داده

دكتري خويش در  رسالةاست كه شانك در  اي پرسشنامهابزار گردآوري اطلاعات در اين تحقيق 
 ةپرسشنامري روايي صوري و محتوايي، گي . به منظور اندازهاستفاده كرده است دانشگاه اوهايو

در اختيار اساتيد مديريت ورزشي قرار گرفت و  ،و اعمال تغييراتي مختصر ترجمهپس از  ،مذكور
 پرسشنامةنهايي استفاده شد.  پرسشنامةتدوين  راينفر از آنها ب15از نظرات و پيشنهادات 

در ديدار برگشت دو تيم  مقدماتي بين تماشاگران تبريزي حاضر ، جهت مطالعةشده طراحي
در ورزشگاه 1389كه در اسفند ماه سال  توزيع گرديد فوتبال پرسپوليس و شهرداري تبريز

براي تعيين پايايي و انجام  پرسشنامه36توزيع شده،  پرسشنامة70آزادي تهران برگزار شد. از 
وش آلفاي كرونباخ تحليل عاملي اكتشافي قابل استفاده بود. پايايي پرسشنامه با استفاده از ر

از  جهت تعيين روايي سازه پرسشنامه نيز. (Cronbach's Alpha=0.892) بررسي شد
ارزش حذف و  تحليل عاملي اكتشافي استفاده شد. با استفاده از اين روش برخي از متغيرهاي بي

با  نهاييپرسشنامة  ،شدند. پس از انجام مراحل فوق بندي گروهمرتبط  هاي عاملباقي موارد در 
ورزشي و  مجموعةسوال طراحي شد كه متغيرهاي كيفيت دسترسي (دسترسي به مقصد، 57

ورزشي  مجموعةاقامتگاه)، كيفيت اقامتگاه (محيط، تعامل كاركنان و قيمت اقامتگاه)، كيفيت 
(محيط، تعامل كاركنان و قيمت)، كيفيت مسابقه (فرآيند و محصول) و تمايل به بازگشت را 

ليكرت تدوين و به هر يك  اي رتبه 5داد. اين پرسشنامه در قالب مقياس  ميتحت پوشش قرار 
  ) اختصاص داده شد.5تا كاملا موافقم=  1(كاملا مخالفم= 5تا  1ارزش عددي  ها شاخصاز 

تحليل عاملي انجام آمار توصيفي و  جهت SPSS16ها از نرم افزار  براي تجزيه و تحليل داده
سازي معادله ساختاري  جهت انجام تحليل عاملي تاييدي و مدل اكتشافي و نرم افزار ليزرل

(SEM)  .استفاده شد  

  تحقيق هاي يافتهنتايج و 
درصد 8/72سال بود. 23 ها آزمودنيآماري نشان داد كه ميانگين سني  نمونة توصيفي هاي يافته

دانشجو،  درصد8/23درصد كارگر، 8/6درصد كارمند، 1/9درصد متاهل بودند، 2/27مجرد و  هاآن
 ها نمونهدرصد بيكار بودند. درآمد 6/10درصد داراي شغل آزاد و 7/34درصد دانش آموز، 1/15

بين  هاآندرصد 2/27هزار تومان، 350از  تركم ها آندرصد 5/24بود كه  اي گونهبه 
هزار 800تا650درصد بين 14هزار تومان، 650تا500درصد بين 19هزار تومان، 500تا350

درصد 6/2هزار تومان درآمد داشتند. سطح تحصيلات 800د بيش از درص1/15تومان و 
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درصد فوق ديپلم، 5/15درصد ديپلم، 8/49درصد راهنمايي، 2/19ابتدايي،  ها آزمودني
درصد كارشناسي ارشد و بالاتر بود. نتايج حاكي از آن بود كه 1/1درصد كارشناسي و 7/11

  داشتند.در هتل يا مسافرخانه اقامت  ها آزمودنيدرصد 14
از تحليل  ،با متغيرهاي مربوط ها مولفهبراي بررسي مجدد ارتباط ميان  ،در بخش آمار استنباطي

بايد بيشتر از  tمقادير  ،متغيرها استفاده شد. در نتايج تحليل عاملي تاييدي كليةعاملي تاييدي براي 
تاييد قرار گيرد. در اين مورد  ها شاخصباشد تا معناداري بار عاملي  -96/1از  تر كمو يا  96/1
با متغيرها را مجددا  ها مولفه ، رابطةه نتايج مربوط به تحليل عاملي تاييديكغم اينر هش عليپژو

از  تر كمكه بار عاملي  حذف شدند اما براي برازش بهتر مدل برخي از سوالات ،مورد تاييد قرار داد
حذف گرديدند. علاوه بر اين، با توجه » فرآيند«سوالات مربوط به متغير تمام   . بنابراين،دداشتن 4/0

در هتل يا مسافرخانه اقامت داشتند، متغيرهاي مربوط به اقامتگاه  ها آزمودنيدرصد 14به اينكه تنها 
تجزيه  و از مدل حذف شدند و مورد تجزيه و تحليل قرار نگرفتند. پس از انجام تحليل عاملي تاييدي

تاثير ابعاد مختلف كيفيت خدمات گردشگري ورزشي بر تمايل  ،يسازي معادله ساختار و تحليل مدل
نتايج مربوط  2شد. شكل  بررسيآورده شده است)  2به بازگشت گردشگران ورزشي (كه در شكل 

   .دهد ميسازي معادله ساختاري را به صورت مقادير استاندارد نشان  به مدل
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  . مقادير ضريب اثر استاندارد شده2شكل 
 58/0با ضريب اثر » كيفيت دسترسي«در شكل زير قابل مشاهده است، متغير همان گونه كه 

كيفيت «بيشترين تاثير را بر تمايل به بازگشت گردشگران ورزشي داشته است. ضريب اثر متغيرهاي 
با » كيفيت دسترسي به مقصد«بوده است. متغير  20/0نيز » كيفيت مسابقه«و » مجموعه ورزشي

كيفيت دسترسي «ضريب اثر متغير و داشته » كيفيت دسترسي«يشتري بر تاثير ب 59/0ضريب اثر 
محيط مجموعه «بوده است. از ميان متغيرهاي  34/0بر كيفيت دسترسي نيز » به مجموعه ورزشي

) و 20/0(با ضريب اثر » نحوه تعامل كاركنان مجموعه ورزشي«)، 68/0ضريب اثر  (با» ورزشي
)، بيشترين تاثير را بر كيفيت مجموعه ورزشي 13/0اثر  (با ضريب» قيمت محصولات و خدمات«

  بوده است.  39/0بر كيفيت مسابقه نيز » محصول«داشته است. ضريب اثر متغير 
مقادير  ).t>1/96<1.96-( مشخص شده است t valueمعناداري ضرايب اثر با مقادير  3در شكل 

t معناداري روابط بين متغيرها  ةدهند نشانباشد تا  -96/1از  تر كوچكو يا  96/1تر از  بايد بزرگ
معنادارنـد.   ،مشـخص شـده اسـت    2كه كليه روابطي كه در شكل  دهد يمنشان  t مقاديرباشد. 

نيـز همگـي از    Chi-Square, df, P-Value, RMSEAهاي اصـلي بـرازش مـدل شـامل      شاخص
  دارد. حكايت برازش و مناسب بودن مدل براي استخراج روابط ميان متغيرها
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  روابط بين متغيرها tمقادير . 3شكل 

  بحث و نتيجه گيري
دارد. بنابراين،  هاآنسال) حكايت از جوان بودن 32/23( ها نمونهدر اين پژوهش ميانگين سني 

از كيفيت خدمات و  هاآنكافي برخوردار نباشند و همين امر در ارزيابي  ةتجربممكن است از 
ي اكثريت هزار تومان500از  تركمموثر باشد. اين كه درآمد  هاآنعوامل تاثيرگذار بر حضور مجدد 

بيش از نيمي از گردشگران حاضر درآمد نسبتا متوسط  ةدهند نشان درصد)،7/51تماشاگران (
بر  تواند يم. بايد اين نكته را در نظر داشت كه ميزان درآمد گردشگران است در اين رويداد

 دهد يم. توجه به نتايج مربوط به شغل گردشگران نشان انتظارات و نيازهاي آنان تاثيرگذار باشد
 هانآدرصد 49اگرچه حدود  ؛) درصد بيشتري را به خود اختصاص داده بود7/34كه شغل آزاد (

اما در آن رويداد حاضر بودند.  ،آموزان، دانشجويان و افراد بيكار) درآمد مستقلي نداشتند (دانش
) داراي مدرك ديپلم بودند كه اين موضوع 8/49ن (در اين پژوهش درصد بيشتري از گردشگرا

يكي از نكات جالب توجه اين . را تحت تاثير قرار دهد هاآننيز ممكن است انتظارات و توقعات 
 هاآندرصد  1/15و درآمد  بوددر هتل يا مسافرخانه  ها يآزمودندرصد 14 ، اقامت داشتنپژوهش

  هزار تومان بود.  800نيز بيش از 
اوقات فراغت و سرگرمي براي مهم  يضور در رويدادهاي ورزشي به عنوان فعاليتدرحاليكه ح

سال گذشته هزينه مربوط به حضور در رويدادهاي ورزشي به 20در طول  ،شناخته شده است
). بنابراين، در شرايط رقابتي 19تفريحي كاهش يافته است ( هاي هزينهعنوان درصدي از 

عوامل حفظ  ترين مهمذب مشتريان جديد است. يكي از از ج تر مهمحفظ مشتريان  ،كنوني
محصولات و خدمات باكيفيت است. نتايج پژوهش حاضر نشان داد از ميان  ارائةمشتريان 

تاثير بيشتري داشته  بر بازگشت مجدد گردشگران ورزشي »كيفيت دسترسي« ، متغيرهاي موثر
له چگونگي رسيدن به شهر از جم ،مختلف هاي مكانسهولت دسترسي به  در نتيجه،است. 

تاثير بسيار زيادي در بازگشت مجدد گردشگران دارد. به اين معني كه  ،تهران و استاديوم آزادي
اگر گردشگران ورزشي براي رسيدن به شهر مقصد و محل برگزاري رويداد ورزشي با مشكل 

براي رسيدن  اه بزرگراهو  ها جادهخاصي روبرو نباشند و شرايط حمل و نقل عمومي و وضعيت 
احتمال حضور مجدد گردشگران افزايش خواهد يافت. در  ،مورد نظر مناسب باشد هاي مكانبه 

عنوان شده اگر تماشاگران از تسهيلاتي همچون در نيز ) 2010پژوهش هال و همكارانش (
مجددا در آن رويداد حضور پيدا خواهند كرد.  ،رضايت داشته باشند ها پاركينگدسترس بودن و 

 ،)24بخش هزينه سفر است ( ، بيشترينهزينه حمل و نقلگاهي لاوه بر اين، با توجه به اينكه ع
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» كيفيت دسترسي به مقصد«به اهميت كيفيت دسترسي پي برد. اگرچه هر دو متغير  توان مي
تاثير معناداري بر كيفيت دسترسي داشتند، اما » كيفيت دسترسي به مجموعه ورزشي«و 

از شهري به شهر ديگر  ،گردشگران ورزشيزيرا قصد تاثير بيشتري داشت. كيفيت دسترسي به م
   دارد.اهميت بيشتري  ها آنو به طور حتم رسيدن به شهر مقصد براي  كنند ميمسافرت 

تاثير كيفيت مجموعه ورزشي بر تمايل به بازگشت گردشگران ورزشي نيز معنادار بوده است. 
باشد، احتمال حضور مجدد گردشگران ورزشي  ي داشتهيبالاكيفيت اگر عوامل مجموعه ورزشي 

) عوامل مربوط به كيفيت 1996و همكارانش ( 1ويكفيلد ي گفتهافزايش خواهد يافت. بر اساس 
مربوط به قبل و بعد  هاي فعاليتاستاديوم محل برگزاري مسابقه شامل دسترسي به پاركينگ، 

تاديوم، تعامل كاركنان استاديوم، مطبوع در اسپخش شده  از برگزاري رويداد، موسيقي و آهنگ
مطالعات نيز . نتايج برخي از )25( استبودن فضا و ساير تجربيات مربوط به برگزاري رويداد 

نتايج  .)19عوامل مربوط به استاديوم روي حضور تماشاگران تاثيرگذار است ( اند دادهنشان 
يشتري بر كيفيت مجموعه تاثير ب» كيفيت محيط مجموعه ورزشي«متغير  دهد مينشان 

، سيستم صوتي، ها صندليبهداشتي،  هاي سرويسعواملي همچون وضعيت ورزشي دارد. 
، علايم راهنما، طراحي استاديوم، معماري استاديوم و ساير عواملي كه مربوط به ها پاركينگ

 تاثير بسيار زيادي بر كيفيت مجموعه ورزشي دارد. ،خدمات باشد ةارائ ملموسهاي  جنبه
محيط استاديوم ممكن است بر تمايل  كنند مي) نيز بيان 1996ويكفيلد و همكارانش (

داشته باشد. تاثير معنادار تاثير مهمي تماشاگران براي ماندن و بازگشت به مجموعه ورزشي 
تعامل كاركنان  نحوةحاكي از اهميت بالاي  ،بر كيفيت مجموعه ورزشي» تعامل«متغير 

 ادبانه ) نيز نشان داد پاسخگويي بي2002است. نتايج پژوهش ياماگوشي ( استاديوم با تماشاگران
. متغير استاز متغيرهاي منفي تاثيرگذار بر بازديد مجدد از رويدادهاي ورزشي  ،كاركنان

 اند كردهزيادي بيان  هاي پژوهشنيز تاثير معناداري بر كيفيت مجموعه ورزشي دارد. » قيمت«
تحت تاثير قيمت آن است.  اي اندازهتا  ،از خدمات دريافتي كنندگان كه رضايتمندي مصرف

ورزشي بستگي دارد. به عنوان مثال برنتال  مسابقةادراكات مربوط به قيمت به تماشاگران و نوع 
ليگ دسته يك بيسبال حضور  هاي بازي) دريافتند براي تماشاگراني كه در 2003و گراهام (

 ،كه براي حضور در يك بازي بايد بپردازند هايي هزينهكل احتمالا قيمت بليط و  ،كنند ميپيدا 
 ،ران بيسبال دانشگاهيادر حاليكه، هواد است؛ هاآنيكي از عوامل مهم و تاثيرگذار بر حضور 

). از نتيجه پژوهش حاضر نيز اين 13( دانند نميقيمت را عامل مهمي براي حضور در مسابقات 

                                                                                                                                            
1. Wakefield 
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. رود ميمي براي حضور گردشگران ورزشي به شمار عامل مه ،كه قيمت شود ميگونه استنباط 
در مورد  -هاي فوتبال آمريكا  عضو باشگاه556) در پيمايشي كه بر روي 2004كيم و چاليپ (

 كره انجام دادند، نتيجه گرفتند2002در قبل از جام جهاني فوتبال  -انتظاراتشان از يك رويداد

علاقمند بودند و تمايل داشتند در آن حضور  ربسيا دهندگان به اين رويداد با وجودي كه پاسخ
  .)26كردند كه هزينه و مسائل مالي مانعي بر سر راه حضور آنهاست ( ولي احساس مي ،يابند

تاثير معناداري بر تمايل به » كيفيت مسابقه«دريافت كه متغير  توان مياز نتايج اين پژوهش 
 ،ابقه و عوامل مربوط به برگزاري آنيفيت بالاي مسكبازگشت مجدد گردشگران ورزشي دارد. 

ورزشي شود. نتايج پژوهش شانك و چلادوراي  منجر به بازگشت مجدد گردشگران تواند مي
تاثير معناداري بر كيفيت خدمات گردشگري ورزشي  ،) نيز نشان داد كه كيفيت مسابقه2008(

اشاره كرد   )1389ش (به نتايج تحقيق احساني و همكاران توان يمدر همين راستا  ).12دارد (
برگزاري مسابقات «و » رقابتي يها ورزشبرگزاري «، »خوب برگزار شدن رويداد«كه در آن 

گردشگري  يها بستهبه عنوان بخشي از عوامل مهم در كيفيت را » يا جهاني يا قارهقهرماني 
معنادار بر كيفيت مسابقه نيز » كيفيت محصول«). تاثير متغير 27(عنوان كردند  ورزشي كشور

. تماشاگران (كه در اينجا شود ميمربوط به كيفيت خود مسابقه  ،كيفيت محصول. بوده است
منظورمان گردشگران ورزشي هستند) ممكن است كيفيت مسابقه را بر اساس نتيجه نهايي 

طرفداران يك تيم علاوه بر اينكه . )28خود ارزيابي كنند ( علاقةرقابت و يا عملكرد تيم مورد 
به ديدن عملكرد مناسب تيم محبوب خود هستند، هواداران ورزش نيز به شمار  مند علاقه
. به همين دليل رويدادهاي ورزشي را بر اساس عملكرد هر دو تيم مورد ارزيابي قرار آيند مي
خود به دليل  علاقةرقابت، از تيم مورد  نتيجة. ممكن است حتي در صورت واگذاري دهند مي

از تمام توان خود رضايت داشته باشند. تماشاگران ممكن است  گيري هبهرعملكرد مناسب و 
بازي و عملكرد عالي تيم حريف شوند. اگر هر دو تيم بهترين عملكرد خود را داشته  شيفتة

منجر به رضايتمندي و در  ،ورزشي هاي توانمنديباشند، كيفيت بالاي رقابت و نمايش عالي 
  .شود مينتيجه تمايل به بازگشت تماشاگران 

تر از جذب مشتريان جديد است و تاثير بيشتري در  حفظ مشتري مهم ،در صنعت خدمات
. به همين دليل دارد). اين موضوع در گردشگري ورزشي نيز اهميت بالايي 7( سودآوري دارد

. بر اساس شود ميكه موجب بازگشت مجدد گردشگران ورزشي توجه كرد بايد به عواملي 
 ها جادههمچون رسيدگي به وضعيت  ،گفت توجه به برخي از عوامل توان يم ،پژوهش هاي يافته

، ارتقاي سيستم حمل و نقل عمومي، انتخاب مكاني مجهز و مناسب براي برگزاري ها بزرگراهو 
گردشگري ورزشي در كشور، ارائه محصولات و  هاي بستهرويدادهاي ورزشي، ساماندهي 
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استانداردهاي بين المللي در برگزاري رويدادهاي  خدماتي با كيفيت و قيمت مناسب، رعايت
. به همين رسد ميورزشي و توجه به برآورده شدن نيازهاي گردشگران ورزشي ضروري به نظر 

مسافربري درون  هاي ايستگاهايجاد   گردشگري ورزشي، هاي آژانساندازي  با راه توان ميمنظور 
كاركنان مجموعه ورزشي براي برخورد  آموزش  شهري كه مختص روز برگزاري رويداد باشد،

، استفاده از ها آننظارت بر مواد غذايي و قيمت  مجموعه ورزشي، هاي بوفهساماندهي   ،تر مناسب
 بهداشتي هاي سرويسبهبود وضعيت  وسيستم شماره بليط و صندلي در ساماندهي تماشاگران 

. هر چند نتايج نشان داد هر مجموعه ورزشي احتمال بازگشت گردشگران ورزشي را افزايش داد
بر تمايل به بازگشت گردشگران  اي ويژهتاثير  ،يك از ابعاد كيفيت خدمات گردشگري ورزشي

اما بايد اين نكته را مد نظر داشت كه پژوهش حاضر محدود به يك رويداد  ،ورزشي دارند
در  تري وسيع وضعيت موجود نيازمند انجام مطالعات تر دقيقبراي شناخت  .ورزشي داخلي است

  رويدادهاي مختلف ورزشي هستيم.
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