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 چکیده

بوده است. از  انگیز بحثبحث کیفیت خدمات، رضایتمندی و تمایل به بازگشت گردشگران ورزشی همواره موضوعی  :هدف

 کیفیت خدمات با رضایتمندی و تمایل به بازگشت گردشگران ورزشی بود. ةهدف این پژوهش بررسی رابط رو این

آماری این  ةروش تحقیق توصیفی از نوع همبستگی است که به شکل میدانی انجام شده است. نمون :شناسی روش

نفر از گردشگرانی بودند که در دیدار دو تیم فوتبال استقلال و پرسپولیس در ورزشگاه آزادی تهران  625پژوهش 

دکتری خویش  رسالهی است که شانک در احضور داشتند. ابزار گردآوری اطلاعات در این تحقیق برگرفته از پرسشنامه

در دانشگاه اوهایو مورد استفاده قرار داده است. روایی صوری و محتوایی پرسشنامه با استفاده از نظر متخصصین 

قرار گرفت. پایایی پرسشنامه نیز با  تائیداز تحلیل عاملی اکتشافی مورد  گیری بهرهمدیریت ورزشی و روایی سازه با 

 ةاز بست ها دادهبرای تجزیه و تحلیل (. 81/3ش آلفای کرونباخ مورد بررسی قرار گرفت )آلفای کرونباخ= استفاده از رو

لیزرل جهت انجام تحلیل عاملی  افزار نرمانجام آمار توصیفی و تحلیل عاملی اکتشافی و  منظور به SPSS 19 افزاری نرم

 استفاده شد. (SEM)معادله ساختاری  سازی مدلو  تأییدی

بین کیفیت خدمات و تمایل به بازگشت گردشگران ورزشی نقش میانجی  رابطهنتایج نشان داد رضایتمندی در  :ها فتهیا

داری روی تمایل به بازگشت گردشگران ورزشی دارد؛ ی معن تأثیر( 35/3ندارد. علاوه بر این، اگرچه رضایتمندی )با ضریب اثر 

( بر رضایتمندی نیز معنادار 65/1کیفیت خدمات )با ضریب اثر  تأثیرر است. ( بیشت52/3اثر  ضریب باکیفیت خدمات ) تأثیر

 است.

تووان سوط    توان گفت با افزایش کیفیت خدمات گردشگری ورزشی و عوامل مربوط به آن میبا توجه به نتایج می :گیری نتیجه

 گردشگران ورزشی را افزایش داد.  به بازگشت رضایتمندی و تمایل

 .  رضایتمندی، تمایل به بازگشت، گردشگران ورزشی  کیفیت خدمات، :های کلیدی واژه
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مقدمه 
در میان صنایع خدماتی، صنعت گردشگری یکی 

های پیشتاز و در حال رشد در سط  از بخش

( 1313چیان و همکاران، است )کوزه المللی بین

ترین صنعت ترین و بزرگقوی 1113و از سال 

شود )چن و همکاران، جهان محسوب می

گردشگری همواره یکی از ، (. علاوه بر این6316

 در پایدار است و ةهای رسیدن به توسعراه

که دارای منابع طبیعی  سومی جهانکشورهای 

غنی هستند گردشگری وابسته به طبیعت، به 

، 1سرعت در حال رشد است )رحمان و شیل

ای که چنین رشد روز افزون و شتابنده (.6316

-صاحب از بسیاری شده موجباین صنعت دارد؛ 
 به .بنامند گردشگری قرن را بیستم قرن نظران،

 قرن پایان در گردشگری، امور متولیان نظر

 در انقلابی ،یکم و بیست قرن آغاز و بیستم

 در آن امواج که انقلابی د.دهمی رخ گردشگری

)موسوی  بود خواهد اثرگذار جهان نقاط اقصی

  (. 1311گیلانی و همکاران، 

که شامل  گردشگری انواع مختلفی دارد

  گردشگری تفریحی، درمانی، مذهبی، بازاری،

و گردشگری  6همایشی، الکترونیک، بومگردی

(. 1313زاده و همکاران، شود )ابراهیمورزشی می

در این بین گردشگری ورزشی بخش بسیار قابل 

توجهی از بازار جهانی گردشگری را به خود 

اختصاص داده است و با رشد چشمگیر آن، 

انی گردشگری معتقد است سازمان جه

گردشگری ورزشی در حال حاضر یک بازار در 

(. در 1311حال ظهور است )بلالی و همکاران، 

منابع مختلف تعاریف گوناگونی از گردشگری 

 دی ناپ و ارائه شده است به طور مثال 

                                                      
1. Rahman & Shil 

2. Ecotourism 

گردشگری ورزشی را  (1118) استاندیون

مسافرت به دلایل غیر تجاری )تعطیلات( یا 

یا  غیر تعطیلات/ حرفه( برای شرکتتجاری )

 .های ورزشی تعریف کردندفعالیت ۀمشاهد

درصد از تمام  13تا  5گردشگری ورزشی بین 

دهد و به علت سفرها را به خود اختصاص می

درآمدزایی بالا، رقابت بسیار شدیدی را بین 

و  زاده ابراهیمکشورها به وجود آورده است )

یط رقابتی باید (. در چنین شرا1313همکاران، 

به این نکته توجه کرد که گردشگری ورزشی 

 ةبه وسیل عمدتاًیک صنعت خدماتی است و 

قرار  تأثیرشود تحت کیفیت خدماتی که ارائه می

(. توجه 1313چیان و همکاران، گیرد )کوزهمی

به کیفیت خدمات، قدرت رقابتی بازاریابی را 

در  دهد و یکی از عوامل مهم موفقیتافزایش می

رود )شانک و مقاصد گردشگری به شمار می

(. به همین دلیل در سه دهه 6316همکاران، 

گذشته مباحث مربوط به کیفیت خدمات به 

های مختلف یکی از عناصر بسیار مهم بخش

مندی به اقتصادی تبدیل شده است و علاقه

 یافته افزایش توجهی قابلکیفیت خدمات به طور 

توان (. بنابراین می6316است )چن و همکاران، 

گفت مدیریت کیفیت یکی از موضوعات مهم در 

سیاست گردشگری است که پرداختن به آن 

موجب توسعه گردشگری و گردشگری  تواند می

الذکر مندی از فواید اقتصادی فوقورزشی و بهره

 شود.

کیفیت خدمات مفهومی است که به دلیل عدم 

 گیری زهانداتعریف و طریق  ۀاجماع بر روی نحو

آن مناقشات فراوانی را برانگیخته است. تعاریف 

متعددی از کیفیت خدمات ارائه شده است. یکی 

گسترده مورد استفاده قرار  طور بهاز تعاریفی که 
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حدی از  عنوان بهگیرد، کیفیت خدمات را می

برآورده ساختن نیازها و انتظارات مشتریان 

یت کند. بنابراین کیفتوسط خدمات تعریف می

اختلاف بین انتظارات  عنوان بهتواند خدمات می

مشتریان از خدمات و خدمات دریافت شده 

تعریف شود. در تعریف دیگری که توسط زیتامال 

و بیتنر ارائه شده است کیفیت خدمات نگرش و 

یا قضاوت کلی مشتریان در رابطه با برتری یک 

 .(1313  چیان و همکاران،خدمت است )کوزه

رضایتمندی گردشگران کیفیت خدمات، علاوه بر 

نیز به یکی از موضوعات بسیار مهم در مقاصد 

، 1گردشگری تبدیل شده است )لی و همکاران

( شش عامل 6311) 6لی، سان و سو (.6316

موفقیت در صنعت گردشگری را شناسایی کردند 

-که رضایتمندی از کیفیت خدمات یکی از مهم
و همکاران، رود )لی ترین عوامل به شمار می

، عامل کلیدی دستیابی به (. علاوه بر این6311

سود پایدار، ارائه خدمات با کیفیت و در نتیجه 

رضایتمندی مشتریان است )چن و همکاران، 

(. رضایت، احساس یا نگرشی است که 6316

-مشتری پس از دریافت خدمت با آن مواجه می
شود. در تعریف دیگری از رضایتمندی آمده 

ایتمندی واکنش مربوط به خشنودی رض»است: 

آیا  که این دربارهو قضاوتی است  کنندگان مصرف

ها سط  های آنمحصولات و خدمات و یا ویژگی

« کنند یا خیرقابل قبولی از رضایت را فراهم می

رضایت  درواقع، .(1313چیان و همکاران، )کوزه

مشتری احساس مسرت یا دلسردی فرد در 

دریافت شده با انتظاراتش نتیجه مقایسه نتایج 

 (.1381دان، است )علامه و نکته

                                                      
1. Li et al. 
2. Lee, San & Hsu 

رغم ارتباط تنگاتنگی که بین کیفیت علی

خدمات و رضایتمندی وجود دارد، این دو دارای 

-هایی بینساختارهای متفاوتی هستند و تفاوت
کیفیت خدمات  ۀشان وجود دارد. قضاوت دربار

های مربوط به به طور آرمانی و بر اساس مزیت

 که درحالی  شود؛خدمات ارائه شده انجام می

  ها،بینیبر اساس پیش  رضایت، دربارهقضاوت 

-خدمات صورت می ارائههای هنجارها و مقیاس
 ةپذیرد. ادراک از کیفیت خدمات ربطی به تجرب

 ةبه تجرب  رضایت، دربارهقبلی ندارد؛ ولی قضاوت 

کنندگان نیز وابسته است. کیفیت قبلی مراجعه

با معیارهای خارجی نظیر قیمت و  مولاًمع

اما رضایت با معیارهای   شود؛شهرت سنجیده می

شود. ارزیابی واقع می موردسنجشادراکی 

شناختی بوده در  خاص،  طور بهکیفیت خدمات 

های شناختی و حالی که رضایت دارای جنبه

-احساسی است. علاوه بر این، مطالعات نشان می
انتظارات و ادراک بوده دهد که رضایت شامل 

مباحث ادراکی را  صرفاًولی کیفیت خدمات 

کردآبادی و همکاران، شود )صالحیشامل می

1381.) 

ارتباط بین کیفیت خدمات و رضایتمندی 

ای مورد مطالعه قرار گسترده طور بهمشتری 

گرفته است. امروزه وجود ارتباط بین کیفیت 

است  خدمات و رضایتمندی امری پذیرفته شده

ای مورد قبول واقع شده گسترده طور بهو آنچه 

نیاز این است که کیفیت خدمات پیش

ای که باید رضایتمندی مشتریان است؛ اما نکته

به آن توجه کرد این است که کیفیت خدمات در 

کامل آن را  طور بهدارد اما  تأثیررضایتمندی 

کند )تئودوراکیس و همکاران، بینی نمیپیش

( 6332این زمینه لی و همکاران ) (. در6316

عنوان کردند کیفیت خدمات ادراک شده 
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قرار  تأثیررضایتمندی گردشگران را تحت 

کند؛ دهد اما به طور کامل آن را تبیین نمی می

علاوه بر این، متغیرهای دیگری همچون شرایط 

آب و هوایی و تعاملات گروهی نیز رضایتمندی 

دهد که خارج یقرار م تأثیرگردشگران را تحت 

 خدمات است.  کنندگان فراهماز کنترل 

در کنار کیفیت خدمات و رضایتمندی، وفاداری 

گردشگران نیز از اهمیت بالایی برخوردار است؛ 

تر چرا که در صنعت خدمات حفظ مشتری مهم

از جذب مشتریان جدید است )کیم و همکاران، 

(. گردشگرانی که از رضایت برخوردار 6311

ا احتمال بیشتری مقصد را به دوستان و باشند ب

کنند. علاوه بر این، آشنایان خود پیشنهاد می

تواند میزان جذب، رضایتمندی گردشگران می

حفظ و وفاداری گردشگران را افزایش دهد و 

نقش مهمی در رشد اقتصادی مقصد داشته باشد 

مثال مشخص  طور به(. 6316)لی و همکاران، 

اشاگران ورزشی از شده است رضایتمندی تم

حضور در یک رقابت ورزشی عامل بسیار مهمی 

در ایجاد وفاداری هواداران و در نتیجه افزایش 

درآمد یک تیم است )تئودوراکیس و همکاران، 

( نیز 6313) 1(. کاپلانیدو و گیبسون6316

 ةعنوان کردند گردشگران ورزشی فعالی که تجرب

ی بخشی از حضور در یک رویداد ورزشرضایت

در آن رویداد حضور  مجدداًدارند تمایل دارند 

داشته باشند. همچنین، نتایج پژوهش شانک و 

( حاکی از آن است که 6338چلادورای )

معناداری روی تمایل به  تأثیررضایتمندی 

بازگشت گردشگران ورزشی دارد. علاوه بر این، 

کیفیت خدمات نیز محرکی برای تمایل به  

شود )شانک و ب میبازگشت گردشگران محسو

                                                      
1. Kaplanidou & Gibson 

نتایج مطالعات  که طوری به(؛ 6316همکاران، 

دانشگاهی و تجربی مرتبط با تصمیم به خرید 

کلی  ادراکدهد مجدد خدمات نشان می

 ةها از تجربمشتریان از خدمات و ارزیابی آن

مستقیم و معناداری روی تمایل به  تأثیرخرید 

خرید مجدد آنان دارد. با این وجود، سایر 

کنندگان های مصرفغیرهای مرتبط با ویژگیمت

ها ممکن است در نتایج و یا شرایط محیطی آن

، 6باشد )کامپومارتینز و همکاران تأثیرگذار

( 6335) 3یون و یوسال مثال عنوان به(. 6313

که مربوط به  دهنده سوقبیان کردند عوامل 

های درونی گردشگران است؛ احساسات و انگیزه

قرار  تأثیررا نسبت به مقصد تحت ها وفاداری آن

کننده که دهد. در حالی که عوامل جلبمی

شوند رضایتمندی توسط مقصد القا می

دهند. در همین قرار می تأثیرگردشگران را تحت 

( نشان داد 1383زمینه، نتایج پژوهش هنرور )

 و «ها آن یگردشگران و ارضا یشناخت نیازها»

و ارائه خدمات  رویداد یمحل برگزار یزیباساز»

عوامل جلب  ترین مهمبخشی از « استاندارد

باشند. وی کننده گردشگران ورزشی به کشور می

دیگری که انجام داد به این نتیجه  مطالعهدر 

رسید که گردشگران ورزشی در صورت مساعد 

به آن  مجدداًبودن شرایط مقصد تمایل دارند 

(. 111: 1388محل مسافرت نمایند )هنرور، 

( 6336وه بر این، نتایج پژوهش یاماگوشی )علا

نشان داد دسترسی آسان، ارائه خدمات مناسب 

ها و کیفیت بالای غذا و نوشیدنی از به خانواده

بر بازدید مجدد  مؤثرجمله عوامل مهم و مثبت 

 ادبانه بیگردشگران ورزشی و پاسخگویی 

کارکنان، نامناسب بودن زمان برگزاری رویداد،

                                                      
2. Campo-Martinez et al. 
3. Yoon and Uysal 
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به  رسانی اطلاع، ضعف مدت نیطولا  مراسم

نامناسب، خدمات  های دستشوییگردشگران، 

و کمبود تبلیغات، از عوامل  ها هتلنامناسب در 

بر بازدید مجدد گردشگران از  اثرگذارمنفی 

 باشند. رویدادهای ورزشی می

در گردشگری اعتقاد بر این است که  معمولاً

کیفیت بالای خدمات و در نتیجه رضایتمندی 

جر به افزایش تصدیق زبانی و بازگشت مجدد من

در نهایت عملکرد مالی  که طوری بهشود. می

های خدماتی مرتبط با گردشگری را سازمان

دهد )زابکار و همکاران، قرار می تأثیرتحت 

(. در مطالعات پیشین گردشگری نتایج 6313

متناقضی در این زمینه گزارش شده است. یان و 

کیفیت و  تأثیروهشی ( در پژ6338) 1جانگ

رضایتمندی را بر آگاهی و تمایلات رفتاری، مورد 

بررسی قرار دادند. نتایج نشان داد ارزیابی افراد 

مثبتی روی  تأثیرحاضر از کیفیت جشنواره 

رضایتمندی بر  تأثیرها دارد و رضایتمندی آن

آگاهی افراد از کیفیت مستقیم و مثبت است. 

یلات رفتاری را همچنین، کیفیت جشنواره تما

دهد، در قرار نمی تأثیربه طور مستقیم تحت 

حالی که رضایتمندی و آگاهی افراد ارتباط 

مثبت و مستقیمی با تمایلات رفتاری دارد. علاوه 

( و چن 6332) 6بر این، در حالی که کول و ایلوم

دریافتند که رضایتمندی در   (6332) 3سایو تی

ت رفتاری بین کیفیت خدمات و تمایلا ةرابط

 1نقش میانجی کاملی دارد، بیکر و کرامپتون

گزارش کردند   (6338) 5( و چی و کیو6333)

کمی در این رابطه دارد. لی،  تأثیررضایتمندی 

                                                      
1. Yuan and Jang 
2. Cole and Illum 

3. Chen and Tsai 

4. Baker and Crampton 

5. Chi and Qu 

 تأثیری گونه هیچ( نیز 6332پتریک و کرامپتون )

بین  ةگری رضایتمندی در رابطمبنی بر میانجی

کیفیت خدمات و تمایلات رفتاری را گزارش 

ها عنوان کردند کیفیت خدمات نکردند. آن

 تأثیررضایتمندی گردشگران را تحت  شده ادراک

-دهد اما به طور کامل آن را تبیین نمیقرار می
کند؛ علاوه بر این، رضایتمندی نیز وابسته به 

متغیرهای دیگری همچون شرایط آب و هوایی و 

تعاملات گروهی است که خارج از کنترل فراهم 

خدمات است. در همین راستا، کنندگان 

( عنوان کرد افزایش در میزان 1118) 2سودرلاند

رضایتمندی منجر به همان میزان افزایش در 

شود. لی و کنندگان نمیوفاداری مصرف

( نیز خاطر نشان کردند بین 6332همکارانش )

 ةرضایتمندی و تمایل به بازدید مجدد رابط

 داری وجود ندارد. ی معن

کیفیت خدمات، رضایتمندی و ارتباط بین 

است.  انگیز بحثوفاداری همچنان یک موضوع 

( ارتباط 1112) 2بری و پاراسورامان  زیتامال،

مستقیمی بین کیفیت خدمات و تمایلات 

رفتاری را پیشنهاد کردند، در حالی که کرونین، 

( عنوان کردند کیفیت 6333) 8برادی و هالت

لات خدمات از طریق رضایتمندی روی تمای

گذارد. علاوه بر این، کرونین و رفتاری اثر می

( گزارش کردند در مقایسه با 1116) 1تیلور

تواند کیفیت خدمات، رضایتمندی بهتر می

 13بینی کند. تسوجیتمایلات رفتاری را پیش

( دریافت رضایتمندی نقش میانجی 6332)

بین کیفیت خدمات و تمایلات  ةناچیزی در رابط

                                                      
6. Soderlund 

7. Zeithaml, Berry & Parasuraman 

8. Cronin, Brady & Hult 

9. Taylor 

10. Tsuji 
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ارد. تئودوراکیس و رفتاری مشتریان د

مستقیم ضعیفی  ة( رابط6338الکساندریس )

بین ابعاد کیفیت خدمات و تمایلات رفتاری 

 گزارش کردند.

دهد نظری کوتاه بر ادبیات تحقیق نشان می

بحث ارتباط کیفیت خدمات با رضایتمندی و 

تمایل به بازگشت گردشگران همچنان موضوعی 

رسد در میاست. به نظر  مانده باقی انگیز بحث

شرایط گوناگون چگونگی ارتباط این متغیرها 

متفاوت باشد. با توجه به اهمیت موضوع، وجود 

های بالا در بخش گردشگری ورزشی پتانسیل

های انجام شده کشور و همچنین کمبود پژوهش

های خاص در این زمینه و با عنایت به ویژگی

گردشگران ورزشی کشور، شرایط منحصر به 

ر برگزاری رویدادهای ورزشی کشور فردی که د

وجود دارد و دشوار بودن افزایش یا حفظ 

کنندگان و گردشگران ورزشی؛ محققان شرکت

بر آن شدند بر اساس مدل مفهومی زیر به این 

که چه ارتباطی بین کیفیت  گویند پاسخ سؤال

رضایتمندی و تمایل به بازگشت   خدمات،

  گردشگران ورزشی کشور وجود دارد.

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 مدل مفهومی ارتباط کیفیت خدمات با رضایتمندی و تمایل به بازگشت گردشگران ورزشی .1شکل 

 

و  شده ادراکبر اساس مدل فوق کیفیت خدمات 

رضایتمندی به طور مستقیم تمایلات رفتاری 

دهند. علاوه بر قرار می تأثیرمشتریان را تحت 

نیز از  غیرمستقیماین، کیفیت خدمات به طور 

شگران را تحت طریق رضایتمندی رفتار گرد

   دهد.قرار می تأثیر

 

 شناسی پژوهش روش

این پژوهش توصیفی از نوع همبستگی است که 

به شکل میدانی انجام شده است. نمونه آماری 

نفر از گردشگرانی بودند که در  625پژوهش 

دیدار دو تیم فوتبال استقلال و پرسپولیس در 

ی تهران حضور داشتند. با توجه به ورزشگاه آزاد

در این پژوهش  مورداستفادهاینکه روش آماری 

معادلات ساختاری بود و کاربرد  سازی مدل

تواند موجب عدم حصول تر میهای کوچکنمونه

های نامناسب و به دست آمدن جواب  همگرایی،

خطاهای  ویژه بهیا دقت پایین برآورد پارامترها و 

های نمونه با حجم نابراین گروهاستاندارد شود؛ ب

( 1116تر مورد نیاز است؛ از طرفی لوهین )بزرگ

مورد را پیشنهاد  633 کم دستنیز گردآوری 

 133(؛ تعداد 66: 1388  نموده است )هومن،

 625پرسشنامه توزیع شد که در نهایت 

بود و مورد تجزیه و  استفاده قابلپرسشنامه 

 کیفیت خدمات

 رضایتمندی

 تمایل به بازگشت
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 صورت به آماری  نمونهتحلیل قرار گرفت. 

تصادفی ساده از بین تماشاگرانی انتخاب شدند 

که از شهرهای دیگر به تهران سفر کرده بودند و 

ساعت در تهران اقامت داشتند. ابزار  61حداقل 

ای گردآوری اطلاعات در این تحقیق پرسشنامه

دکتری خویش در  رسالهاست که شانک در 

به  دانشگاه اوهایو مورد استفاده قرار داده است.

روایی صوری و محتوایی،  گیری اندازهمنظور 

و اعمال  مذکور پس از ترجمه پرسشنامه

تغییراتی مختصر در اختیار اساتید مدیریت 

 15 یاها و پیشنهادهورزشی قرار گرفت و از نظر

نهایی  پرسشنامهتدوین  منظور به ها آننفر از 

استفاده شد. با انجام یک مطالعه مقدماتی پایایی 

امه با استفاده از روش آلفای کرونباخ پرسشن

(. 81/3مورد بررسی قرار گرفت )آلفای کرونباخ= 

از تحلیل جهت تعیین روایی سازه پرسشنامه نیز 

عاملی اکتشافی استفاده شد. با استفاده از این 

حذف و باقی  ارزش بیروش برخی از متغیرهای 

بندی شدند. پس های مرتبط گروهموارد در عامل

 11نهایی با  پرسشنامهام مراحل فوق از انج

طراحی شد که متغیرهای کیفیت خدمات،  سؤال

رضایتمندی و تمایل به بازگشت گردشگران 

. این پرسشنامه در قالب گرفت برمیورزشی را در 

ای لیکرت تدوین و به هر یک از رتبه 5مقیاس 

 1مخالفم= کاملاً) 5تا  1ها ارزش عددی شاخص

 ( اختصاص داده شد.5موافقم=  کاملاًتا 

 افزاری نرم بستهاز  ها دادهبرای تجزیه و تحلیل 

SPSS 19 تحلیل عاملی اکتشافیانجام  منظور به 

لیزرل جهت انجام تحلیل عاملی  افزار نرمو 

 (SEM) معادله ساختاری سازی مدلو  تأییدی

 .استفاده شد

 

 های پژوهش یافته
ان آماری نش نمونههای توصیفی مربوط به یافته

سال بود.  63ها داد که میانگین سنی آزمودنی

 متأهلدرصد  6/62ها مجرد و درصد آن 8/26

درصد کارگر،  8/2درصد کارمند،  1/1بودند، 

، آموز دانشدرصد  1/15درصد دانشجو،  8/63

درصد  2/13درصد دارای شغل آزاد و  2/31

بود که  ای گونه بهها بیکار بودند. درآمد نمونه

هزار تومان،  353تر از ها کمآندرصد  5/61

هزار تومان،  533تا  353ها بین درصد آن 6/62

 11هزار تومان،  253تا  533درصد بین  11

 1/15هزار تومان و  833تا  253درصد بین 

هزار تومان درآمد داشتند.  833درصد بیش از 

ها ابتدایی، درصد آزمودنی 2/6سط  تحصیلات 

درصد دیپلم،  8/11درصد راهنمایی،  6/11

درصد کارشناسی  2/11، دیپلم فوقدرصد  5/15

 درصد کارشناسی ارشد و بالاتر بود.  1/1و 

در بخش آمار استنباطی برای بررسی مجدد 

با متغیرهای مربوط از  ها مؤلفهارتباط میان 

متغیرها استفاده  کلیهبرای  تأییدیتحلیل عاملی 

 ةابطر تأییدیشد. نتایج مربوط به تحلیل عاملی 

قرار داد  تائیدمورد  مجدداًبا متغیرها را  ها مؤلفه

که در تجزیه  سؤالاتی(. برای آگاهی از 6)شکل 

توان به و تحلیل مورد بررسی قرار گرفتند می

 جدول زیر مراجعه نمود. 
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 هامربوط به پرسشنامه و علامت اختصاری آن لات سوا. 1جدول 
علامت 

 اختصاری
 سؤال

STQ1  رودپیش می خوبی به چیز همهسفر در طول 

STQ2.این دیدار ارزش سفر کردن به تهران را دارد 

STQ3 برماز تجربه سفرم برای حضور در این بازی لذت می 

SF1. به طور کلی از تصمیم به سفر خود برای این دیدار رضایت

 دارم

SF2. سیستم حمل و نقل عمومی رضایت دارم رسانی خدماتاز نحوه 

SF3.بخش استشرایط سفر به تهران برای حضور در این بازی رضایت 

SF4.بخش استحضور در شهرآورد استقلال و پرسپولیس جزو خاطرات لذت 

RET1  به تهران سفر کنم مجددا  دوست دارم 

RET2 
 ریزی برنامهبرای حضور در یک رویداد ورزشی دیگر در تهران 

 خواهم کرد

RET3 
های آینده بین من را برای دیدن بازیهای این دیدار جذابیت

 کنداین دو تیم ترغیب می

RET4 شود.های شهر تهران باعث سفر مجدد به این شهر میجذابیت 

 

 

 

 (استانداردشده)مقادیر  تأییدینتایج مربوط به تحلیل عاملی  .2شکل 

 

 

 

 

 

 

در شکل زیر نیز معناداری این ضرایب اثر با 

-ده است )مشخص ش t valueمقادیر 
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1.96>t>1/96.)  مقادیرt  12/1از  تر بزرگباید 

 دهنده نشانباشند تا  -12/1تر از و یا کوچک

 tمعناداری روابط بین متغیرها باشد. مقادیر 

 6دهد که کلیه روابطی که در شکل نشان می

 مشخص شده است معنادارند. 

 

 روابط بین متغیرها tمقادیر . 3شکل 

 

، تجزیه و تأییدیل عاملی پس از انجام تحلی

معادله ساختاری برای بررسی  سازی مدلتحلیل 

رضایتمندی و تمایل   بین کیفیت خدمات، ةرابط

 1به بازگشت گردشگران ورزشی )که در شکل 

آورده شده است( انجام گردید. شکل زیر نتایج 

معادله ساختاری را نشان  سازی مدلمربوط به 

 دهد. می
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 استانداردشدهضریب اثر  مقادیر .4شکل 
 

شود که در شکل فوق ملاحظه می گونه همان

ضریب اثر کیفیت خدمات بر رضایتمندی و 

است.  52/3و  65/1تمایل به بازگشت به ترتیب 

مقدار ضریب اثر رضایتمندی بر تمایل به 

است. علاوه بر  آمده دست به 35/3بازگشت نیز 

بر  کیفیت خدمات غیرمستقیماین، ضریب اثر 

است. در شکل زیر  13/3تمایل به بازگشت 

 t valueمعناداری این ضرایب اثر با مقادیر 

 tمقادیر  (.t>1/96<1.96-مشخص شده است )

 -12/1تر از و یا کوچک 12/1از  تر بزرگباید 

معناداری روابط بین  دهنده نشانباشند تا 

دهد که کلیه نشان می tمتغیرها باشد. مقادیر 

 دارند.ی معن 1ل در شک روابط
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 روابط بین متغیرها tمقادیر  .5شکل 

 

اصلی برازش مدل نیز همگی حاکی از برازش و مناسب بودن مدل برای استخراج روابط میان متغیرها دارد  های شاخص

 (.6)جدول 
 

 های برازش مدلشاخص .2جدول

 

 

 
  

 

 

 

 

 شده امتیاز کسب برازش شاخص

 11 درجه آزادی

 25/88 کای اسکوار

 12/6 سبت کای اسکوار  به درجه آزادین

 11/3 (GFI)شاخص نیکویی برازش 

 11/3 (CFI)ای  شاخص برازش مقایسه

 322/3 (RMSEA)برآورد ریشه میانگین مجذور خطا 

 11/3   (AGFI)یافته برازندگی  شاخص تعدیل

 16/3 (NFI)شاخص شاخص نرم شده برازندگی 
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 گیری بحث و نتیجه

های درونی از آنجا که احساسات و و انگیزه

ها به مقصد را تحت تاثیر گردشگران، وفاداری آن

( و متغیرهای 6335دهد )یون و سال، قرار می

های مصرف کنندگان نیز ممکن مرتبط با ویژگی

ها از کیفیت خدمات اثر گذار است بر ارزیابی آن

(  باید 6313 باشد )کامپومارتینز و همکاران،

های جمعیت شناختی گردشگران ورزشی ژگیوی

را به خوبی مورد بررسی قرار داد. در این پژوهش 

سال( حکایت از  36/63ها )میانگین سنی نمونه

توان گفت که ها دارد. بنابراین، میجوان بودن آن

ی کافی برخوردار نباشند و ممکن است از تجربه

ها از همین امر در رضایتمندی و ارزیابی آن

فیت خدمات موثر باشد. این که درآمد بیشتر کی

هزار تومان  533تر از درصد( کم 2/51ها )آن

ی این است که بیش از نیمی از بود، نشان دهنده

گردشگران حاضر در این رویداد درآمد نسبتا 

متوسطی داشتند. این امر با این نکته که هرچه 

سط  درآمد هواداران افزایش می یابد حضور 

کند ها اغلب کاهش پیدا میبازی ها درآن

همخوانی دارد. علاوه بر این  (6338)اسمیت، 

باید این نکته را در نظر داشت که میزان درآمد 

تواند بر انتظارات و نیازهای آنان گردشگران می

تاثیر گذار باشد. توجه به نتایج مربوط به شغل 

( 2/31دهد که شغل آزاد )گردشگران نشان می

را به خود اختصاص داده بود و  درصد بیشتری

ها )دانش آموزان، درصد آن 11اگرچه حدود 

دانشجویان و افراد بیکار( درآمد مستقلی 

نداشتند، اما در آن رویداد حاضر بودند. در این 

( 8/11پژوهش درصد بیشتری از گردشگران )

دارای مدرک دیپلم بودند که این موضوع نیز 

ها را تحت نممکن است انتظارات و توقعات آ

 تاثیر قرار دهد. 

ه و تحلیل استنباطی نتایج مربوط به تجزی

دهد کیفیت خدمات های پژوهش نشان می داده

تاثیر معناداری روی رضایتمندی گردشگران 

ورزشی دارد. اگرچه به طور کلی وجود ارتباط 

ای بین این دو متغیر پذیرفته شده است اما نکته

است که کیفیت  که باید به آن توجه کرد این

خدمات در رضایتمندی تاثیر دارد اما به طور 

کند )تئودوراکیس و بینی نمیکامل آن را پیش

(؛ از دیدگاه مدیریتی نیز برخی 6316همکاران، 

کنند ارتباط مستقیمی بین از مطالعات عنوان می

ها، تسهیلات و رضایتمندی گردشگران و جذابیت

(. 6311 ، خدمات وجود ندارد )چن و همکاران

ای مورد قبول واقع شده آنچه که به طور گسترده

نیاز این است که کیفیت خدمات پیش

رضایتمندی مشتریان است. در این پژوهش نیز 

مقدار ضریب اثر کیفیت خدمات بر رضایتمندی 

دهد ارائه ( نسبتا بالا است و نشان می65/1)

ای در رضایتمندی خدمات با کیفیت نقش عمده

ورزشی دارد. بنابراین بایستی به  گردشگران

عواملی که باعت افزایش کیفیت خدمات در 

 شود توجه نمود. از آنجاگردشگری ورزشی می

که گردشگران حاضر در این پژوهش جزئی از 

گردشگری ورزشی رویداد بودند و در این نوع از 

گردشگری ورزشی خود رویداد ورزشی عنصر 

ابت و عوامل رود و کیفیت رقاصلی به شمار می

مربوط به برگزاری رویداد نیز برای گردشگران از 

اهمیت خاصی برخوردار است؛ باید شرایط 

افزایش کیفیت مسابقات در رویدادهای ورزشی 

( نیز 1381را فراهم نمود. احسانی و همکارانش )

« خوب برگزار شدن رویداد»در پژوهش خود به 

های  یکی از عوامل مهم در کیفیت بستهبه عنوان 

اند. علاوه بر گردشگری ورزشی کشور اشاره کرده
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( در پژوهش 6338شانک و چلادورای )  این،

خود به این نتیجه رسیدند که کیفیت مسابقه 

ترین عامل تاثیر گذار بر کیفیت خدمات مهم

البته باید این نکته را  گردشگری ورزشی است.

گردشگران خدمات  در نظر داشت که اگرچه

شان کنند اما قضاوتتجربه میمتفاوتی را 

ی کیفیت و رضایتمندی به صورت کلی درباره

های کیفیت خدمات است. بنابراین سایر جنبه

گردشگری ورزشی همچون کیفیت دسترسی، 

کیفیت مجموعه ورزشی و عوامل مربوط به آن را 

 نیز باید در نظر داشت. 

بدست آوردن سط   1183و  1123های در دهه

های ایتمندی هدف نهایی استرتژیبالایی از رض

-بازاریابی بود. اما امروزه تمایلات رفتاری پیش
های بهتری برای عملکرد قلمداد بینی کننده

ی شوند. به همین دلیل در این پژوهش رابطهمی

کیفیت خدمات با تمایل به بازگشت گردشگران 

ورزشی نیز مورد بررسی قرار گرفت. نتایج نشان 

گردشگری ورزشی تاثیر  کیفیت خدماتداد 

معناداری بر تمایل به بازگشت گردشگران 

تئودوراکیس و الکساندریس ورزشی دارد. اگرچه 

ی مستقیم ضعیفی بین ابعاد ( رابطه6338)

کیفیت خدمات و تمایلات رفتاری گزارش 

توان کیفیت خدمات را به عنوان می کردند؛ اما

محرکی برای تمایل به بازگشت گردشگران 

ی قلمدد کرد. زیرا نتایج برخی از مطالعات ورزش

دهد ادارک کلی مشتریان از خدمات و نشان می

ی خرید تاثیر مستقیم و ها از تجربهارزیابی آن

معناداری روی تمایل به خرید مجدد آنان دارد. 

با توجه به این که توجه به وفاداری گردشگران 

برای   ورزشی از اهمیت بالایی برخوردار است؛

ابت در دنیای امروزی و دستیابی به جایگاه رق

ها ها و بازاریابیمناسبی در بازار هدف، استراتژی

ای خلاق طراحی و اجرا شوند و باید به گونه

مقاصد گردشگری نیز باید خود را از سایر رقبا 

متمایز کنند به طوری که برای جذب گردشگران 

جدید و حفظ وفاداری گردشگرانی که پیشتر از 

های خود را افزایش صد دیدن کردند، ظرفیتمق

 (. 6313دهند )کامپومارتینز و همکاران، 

ترین رضایتمندی مشتری همواره یکی از مهم

موضوعات مطرح شده در میان بازاریابان بوده 

است؛ زیرا داشتن درک درستی از رضایتمندی 

ای طولانی با مشتریان و حفظ برای ایجاد رابطه

رسد. در این ری به نظر میویژگی رقابتی ضرو

پژوهش نیز رضایتمندی تاثیر معناداری روی 

تمایل به بازگشت گردشگران ورزشی دارد. 

ی پژوهش تایید کرده است که پیشینهاگرچه 

ی خوبی بینی کنندهرضایتمندی شاخص پیش

رود برای خرید مجدد گردشگران به شمار می

ه ( اما باید توج6313)کاپلانیدو و گیبسون، 

داشت که رضایتمندی مشتریان یکی از 

ی تمایل به بازگشت بینی کنندهمتغیرهای پیش

است. در همین زمینه اشاره شده است 

گردشگری که تجربه مثبتی از انجام یک فعالیت 

داشته باشد به احتمال زیاد آن فعالیت را تکرار 

( نیز 6313کاپلانیدو و گیبسون )خواهد کرد. 

ان ورزشی فعالی که عنوان کردند گردشگر

بخشی از حضور در یک رویداد ی رضایتتجربه

ورزشی دارند؛ تمایل دارند مجددا در آن رویداد 

 حضور داشته باشند. 

مطالعات پیشین گردشگری نتایج متناقضی در 

رابطه با ارتباط ادارک از کیفیت خدمات با 

اند. رضایتمندی و تمایل به بازگشت گزارش کرده

حاضر نشان داد اگرچه هر دو نتایج پژوهش 

متغیر کیفیت خدمات و رضایتمندی تاثیر 

معناداری روی تمایل به بازگشت گردشگران 
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ورزشی دارند؛ اما ضریب اثر کیفیت خدمات 

بیشتر از رضایتمندی است. همچنین با توجه به 

اینکه ضریب اثر مستقیم کیفیت خدمات 

( 52/3گردشگری ورزشی بر تمایل به بازگشت )

( آن 13/3شتر از ضریب اثر غیر مستقیم )بی

ی بین توان گفت رضایتمندی در رابطهاست می

کیفیت خدمات و تمایل به بازگشت گردشگران 

ورزشی نقش میانجی ندارد. لی، پتریک و 

( نیز هیچ گونه تاثیری مبنی بر 6332کرامپتون )

ی بین کیفیت گری رضایتمندی در رابطهمیانجی

فتاری را گزارش نکردند. این خدمات و تمایلات ر

در حالی است که کرونین، برادی و هالت 

سای ( و چن و تی6332(، کول و ایلوم )6333)

ی بین دریافتند رضایتمندی در رابطه  (6332)

کیفیت خدمات و تمایلات رفتاری نقش میانجی 

های بر اساس پژوهش  کاملی دارد. علاوه بر این،

( و 6332سوجی )(، ت6333بیکر و کرامپتون )

رضایتمندی تاثیر کمی در   (6338چی و کیو )

 این رابطه دارد. 

توان گفت بر اساس نتایج این پژوهش می

اگرچه رضایتمندی تاثیر معناداری روی تمایل به 

بازگشت دارد اما برای افزایش وفاداری و تمایل 

به بازگشت گردشگران ورزشی باید به کیفیت 

توجه کرد. در این  خدمات بیش از رضایتمندی

زمینه باید توجه داشت که گردشگران حاضر در 

این مطالعه جزو هواداران ورزشی نیز محسوب 

هواداران ورزشی مصرف شوند. از آنجا که می

کنندگانی وفادار و غیرعادی هستند و گردشگران 

باشند و ورزشی نیز معمولا افراد احساساتی می

ی تجربه حاضرند برای لذت و هیجان ناشی از

-ی بالایی بپردازند )کوزهمسابقات ورزشی هزینه
باید با شناخت نیازها و  (1313چیان و همکاران، 

انتظارات گردشگران ورزشی و ارائه خدماتی 

ها را ی بازگشت مجدد آنمتناسب با آنان؛ زمینه

فراهم نمود و از فواید اقتصادی، اجتماعی و 

د. با مند شفرهنگی این نوع گردشگری بهره

توجه به این که در این پژوهش نوع خاصی از 

گردشگران ورزشی مورد مطالعه قرار گرفتند؛ 

ها لازم ها و تدوین استراتژیریزیبرای برنامه

های مختلف تری در بخشاست مطالعات گسترده

 .گردشگری ورزشی انجام شود
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Abstract 

Objective: The interaction between service quality, customer satisfaction and 

loyalty has been always a controversial issue. So, the purpose of this study was to 

investigate the relationship between service quality, satisfaction and the intention to 

return of sport tourists. 
Methodology: The research method was descriptive–correlation and the 

statistical sample consisted of 265 tourists attending Tehran’s Azadi stadium for 
watching a football game between Esteghlal and Persepolis. The research 

instrument was a questionnaire that had been used in Shonk’s Ph.D. 

dissertation. The validity was approved by doing exploratory factor analysis and 

the opinions of sport management experts. The reliability was verified by 

Cronbach’s alpha method (α=0.89). The SPSS19 was used to do descriptive 

statistics and exploratory factor analysis. Also, confirmatory factor analysis and 

structural equation modeling (SEM) were done by LISREL.  

Results: The results showed satisfaction didn’t mediate the relationship 
between service quality and the intention to return of sport tourists. Although, 

satisfaction had a significant effect on sport tourist’s intention to return, the 
service quality had greater effect on sport tourist’s intention to return. Also, the 
influence of service quality on satisfaction was significant. 
Conclusion: According to the results, it can be concluded that increasing sport 

tourism service quality and its related factors increase sport tourist’s�satisfaction 
and their intention to return. 
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