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. گیـرد قـرار مـی   تـأثیر تحـت   ،شـود کیفیت خدماتی که ارائه میاسطۀ گردشگري ورزشی یک صنعت خدماتی است و عمدتاً به و

توان گفت که کیفیت خدمات و رضایتمندي گردشگران از موضوعات مهم در سیاست گردشگري است که پرداختن همچنین، می

ابعـاد   تـأثیر از این رو، هدف این پژوهش بررسی چگـونگی  . تواند موجب توسعه گردشگري و گردشگري ورزشی شودها میبه آن

توصیفی از نوع همبستگی است کـه بـه    ،روش تحقیق. مختلف کیفیت خدمات گردشگري ورزشی بر رضایتمندي گردشگران بود

گردشـگرانی بودنـد کـه در دیـدار برگشـت دو تـیم فوتبـال         نفر از 265آماري این پژوهش  ۀنمون. شکل میدانی انجام شده است

ابزار گردآوري اطلاعات در این تحقیق . در ورزشگاه آزادي تهران حضور داشتند 1390استقلال و پرسپولیس در فرودین ماه سال 

روایی صوري و . ده استدکتري خویش در دانشگاه اوهایو مورد استفاده قرار دا ۀدر رسال 1اي است که شانکبرگرفته از پرسشنامه

محتوایی پرسشنامه با استفاده از نظر متخصصین مدیریت ورزشی و روایی سازه با بهره گیري از تحلیـل عـاملی اکتشـافی مـورد     

 Cronbach's)پایــایی پرسشــنامه نیــز بــا اســتفاده از روش آلفــاي کرونبــاخ مــورد بررســی قــرار گرفــت . قــرار گرفــت تأییــد

Alpha=0.89) . نرم افزاري  ۀاز بست ،هاو تحلیل دادهبراي تجزیهSPSS16       تحلیـل عـاملی   بـه منظـور انجـام آمـار توصـیفی و

نتـایج نشـان   . استفاده شـد  (SEM)ساختاري  ۀي و مدل سازي معادلتأییداکتشافی و نرم افزار لیزرل جهت انجام تحلیل عاملی 

 tو مقدار  06/0کیفیت مجموعه ورزشی با ضریب اثر   ،t 4و مقدار  79/0از میان متغیرهاي کیفیت دسترسی با ضریب اثر که داد 

. کیفیت دسترسی بر رضایتمندي بـیش از دو متغیـر دیگـر بـود     تأثیر، t 90/2و مقدار  61/0و کیفیت مسابقه با ضریب اثر  61/0

از ابعـاد کیفیـت    یـک  هـر کـه  تـوان گفـت   می ،بنابراین. ورزشی بر رضایتمندي معنادار نبود کیفیت مجموعۀ تأثیرعلاوه بر این، 

  . ها توجه نمودبخصوصی روي رضایتمندي گردشگران دارند که باید به آن تأثیرخدمات گردشگري ورزشی 

  

   فوتبال، رضایتمندي، گردشگري ورزشی، مدل سازي معادله ساختاري  کیفیت خدمات،: واژگان کلیدي
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  دمهـمق

و طبـق  ) 19(هاي پیشتاز و در حال رشد در سطح بین المللی اسـت  در میان صنایع خدماتی، صنعت گردشگري یکی از بخش

، )18(میلیارد نفر در سال خواهد رسـید   6/1به  2020تقاضا براي گردشگري بین المللی تا سال  ،هاي صورت گرفتهپیش بینی

رها محسـوب  گردشگري به عنوان موضوعی مهم و اساسی در تحولات اقتصادي، اجتمـاعی و فرهنگـی کشـو    ،به همین دلیل

شود و با گسترش آن می توان مسیري را براي افزایش درآمدهاي کشور و کاهش وابستگی به درآمدهاي نفتی و درنتیجـه  می

  ). 5(فراهم نمودن مسیري مطلوب براي دستیابی به توسعه پایدار و همه جانبه ترسیم نمود 

ت و در میـان بخـش هـاي مختلـف گردشـگري،      گردشگري اقسام گوناگونی دارد که گردشگري ورزشی یکی از آن هاس

گردشگري ورزشی همانند گردشگري عام داراي تعاریف مختلفی از دیـدگاه صـاحب نظـران    ). 2(بیشترین رشد را داشته است 

 1پیتـز . این تعاریف وجوه مشابه و مخالف زیادي دارند و در رسیدن به یک مفهوم خاص ایجاد مشکل می کننـد . مختلف است

انداز بازاریابی و مدیریتی، گردشگري ورزشی شامل دو طبقه محصول کلی سفر مشـارکت ورزشـی و سـفر    ز چشممعتقد است ا

تفریحی، اوقات فراغت، آمادگی جسمانی و تناسـب    هاي ورزشی،تماشاي ورزشی است که به موجب آن گردشگران در فعالیت

   ).25(کنند ها را تماشا میاندام شرکت و یا آن

دفـاتر مسـافرتی،     گردشگري صنعتی ترکیبی است و آنقدر سـودآوري دارد کـه تمـام کشـورها، منـاطق،      تجارت ورزش و

ها گـاهی  به طوري که بابت هر روز برگزاري رقابت ؛برندهاي ورزشی نیز از آن سود میهاي متولی ورزش و خود رشتهسازمان

علاوه بر این، با توجـه بـه ایـن کـه گردشـگري ورزشـی یـک        ). 11(شود میلیون دلار سود عاید کشور میزبان می 400حدود 

گیـرد و کیفیـت خـدمات رسـانی     قرار می تأثیرتحت  ،شودکیفیت خدماتی که ارائه می طۀسابه و صنعت خدماتی است و عمدتاً

ت کیفیـت  توان گفت که مدیریمی .)23(شود هاي مربوط به گردشگري قلمداد مینیز به عنوان یک مفهوم کلیدي در سازمان

گردشـگري و گردشـگري    ۀیکی از موضوعات مهم در سیاست گردشگري است که پرداختن به آن مـی توانـد موجـب توسـع    

  . الذکر شودمندي از فواید اقتصادي فوقورزشی و بهره

 تعریف و طریق اندازه گیـري آن مناقشـات فراوانـی را    ةکیفیت خدمات مفهومی است که به دلیل عدم اجماع بر روي نحو

یکی از تعاریفی که به طور گسترده مـورد اسـتفاده اسـت،    . تعاریف متعددي از کیفیت خدمات ارائه شده است. بر انگیخته است

کیفیـت   ،بنابراین. کندکیفیت خدمات را به عنوان حدي از برآورده ساختن نیازها و انتظارات مشتریان توسط خدمات تعریف می

عـلاوه بـر ایـن،    ). 1(ن انتظارات مشتریان از خدمات و خدمات دریافت شده تعریف شـود  تواند به عنوان اختلاف بیخدمات می

 .)34(انـد  نیـز تعریـف کـرده   » نگرش و یا قضاوت کلی مشتریان در رابطه با برتري یک خـدمت «کیفیت خدمات را به عنوان 

 بـدون  خـدمت  یـا  محصـول  کیفیـت  تضـمین  لذا است، بعدي چند پدیده یک بلکه، نیست استثنائی یا عجیب امر یک کیفیت

بـه   ؛انـد مختلف ابعاد گوناگونی را براي کیفیت خدمات پیشنهاد کـرده  محققان .نیست ممکن کیفیت، برجسته هايجنبه تعیین

تعامـل  (، تعـاملات بـین فـردي    )تسـهیلات (ارزیابی کیفیت خدمات تاکید بر سه بعـد فضـاي فیزیکـی    ةطوري که هدف عمد

  ). 16(و خدمت و یا خدمات اصلی است ) تعامل بین مشتریانکارکنان و مشتریان و یا 

در . کیفیت خدمات در گردشگري ورزشی نیز در تحقیقات مختلفی مورد بررسی قرار گرفتـه اسـت و ابعـاد گونـاگونی دارد    

 ۀکیفیت دسترسی، کیفیت مجموع ـ ةبرگیرند یکی از تحقیقاتی که در این زمینه انجام شده است، کیفیت خدمات گردشگري در
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منظور از کیفیـت دسترسـی، سـهولت و سـرعت رسـیدن گردشـگران بـه        . ورزشی، کیفیت اقامتگاه و کیفیت مسابقه می باشد

دسترسی یکی از عناصـر  ) 27(ورزشی و اقامتگاه است  ۀباشد و شامل کیفیت دسترسی به مقصد، مجموعمناطق مورد نظر می

هـا و  هـا، آزادراه هـا، فرودگـاه  باشد و ممکن است مربوط به برخی از جزئیات همچون پارکینگمهم در گردشگري ورزشی می

شود کـه رویـدادهاي ورزشـی در آن    ورزشی به کیفیت استادیوم و مکانی گفته می کیفیت مجموعۀ. و نقل عمومی باشد حمل

ورزشی و قیمـت بلـیط و محصـولات     ۀجموعورزشی، محیط م ۀچگونگی تعامل کارکنان مجموع ةشود و دربرگیرندبرگزار می

  هـاي بهداشـتی،   عوامل مهم محـیط فیزیکـی ممکـن اسـت شـامل وضـعیت سـرویس       . ورزشی می باشد ۀموجود در مجموع

  مربـوط بـه   عمـاري اسـتادیوم و سـایر عـواملی کـه      ها، علایم راهنما، طراحی اسـتادیوم، م ها، سیستم صوتی، پارکینگصندلی

خدمات و مشـتریان   ةارتباط بین ارائه دهند ةتعامل مشتریان و کارکنان به اهمیت نحو. خدمات باشدهاي قابل لمس ارائه جنبه

. باشـد برخورد با کارکنان استادیوم و حتی سایر تماشاگران مـی  ةجزو خدمات غیر قابل لمس است و دربرگیرند کند وکید میأت

موران انتظـامی  أها، راهنمایان و م ـفروشها، دستکارکنان بوفهفروش بلیط،  تواند شامل کارکنان بخشکارکنان استادیوم می

محـیط اقامتگـاه بـه    . تعامل کارکنان و قیمت مربوط به اقامتگاه می باشد ةمنظور از کیفیت اقامتگاه، کیفیت محیط، نحو .باشد

شـواهد فیزیکـی مثـل     کنـد کـه  مبانی نظري مربوط به کیفیت خدمات عنوان مـی  .گرددتجهیزات و تسهیلات اقامتگاه برمی

 .گـذار باشـد  تأثیرها و ترکیب مبلمان و تجهیزات اقامتگاه ممکن است بر کیفیت خدمات دریافتی صداها، بوها، دماي هوا، رنگ

سـازماندهی،   ةفرآیند برگزاري مسـابقه بـه نحـو   . کیفیت فرآیند برگزاري مسابقه و خود مسابقه است ،منظور از کیفیت مسابقه

له به شـروع مسـابقه در زمـان مقـرر، کیفیـت داوري، کیفیـت       أتر، این مسبه طور ویژه. شودابت مربوط مینظارت و کنترل رق

برخورد با جمعیت و سـایر عوامـل مربـوط بـه هـدایت و       ةها، کنترل و نحواعلام عمومی، نمایش صحیح امتیازها، تکرار بازي

تماشـاگران ممکـن اسـت کیفیـت     . شـود خود مسابقه مـی کیفیت محصول مربوط به کیفیت . شودبرگزاري مسابقه مربوط می

  ). 26(خود ارزیابی کنند  ۀنهایی رقابت و یا عملکرد تیم مورد علاق ۀمسابقه را بر اساس نتیج

هـاي  سـازمان  ،از ایـن رو  .کنـد کنندگان ایفا میترین نقش را در رضایت یا نارضایتی مراجعهکیفیت خدمات یا کالا اساسی

رضایت مشتریان اغلـب بـه    ۀمطالع ).8(همیشه در پی کسب اطمینان از رضایت مراجعه کنندگان خود هستند پیشرو و متعالی 

رضایت، احساس یا نگرشـی اسـت کـه مشـتري پـس از دریافـت       . گرددگیري کیفیت خدمات مرتبط میطور نزدیکی با اندازه

رضایتمندي واکـنش مربـوط بـه خشـنودي مصـرف      «: در یکی از تعاریف رضایتمندي آمده است. شودخدمت با آن مواجه می

ها سـطح قابـل قبـولی از رضـایت را فـراهم      هاي آني این که آیا محصولات و خدمات و یا ویژگیکنندگان و قضاوتی درباره

موضوع مورد مطالعه حـاکی از ایـن واقعیـت اسـت کـه       ةهرچند مروري بر متون موجود دربار .)34(» باشدکنند یا خیر میمی

برانگیـزي اسـت، جریـان    چـالش  ۀلأرتباط میان رضایت مشتریان و کیفیت خدمات ادراك شده توسط آنان هنوز هم مسدرك ا

علاوه بر این، بایـد  ). 7(شود پژوهشی بر این اعتقاد است که رضایت مشتري به طور کلی از کیفیت خدمات دریافتی ناشی می

کننـدگان و  بالاي خدمات درك شده منجر به مراجعه مجـدد مراجعـه  کنندگان و کیفیت توجه داشت که رضایت بالاي مراجعه

  . )29(گردد مشتریان می

بحث کیفیت خدمات و رضایتمندي در گردشگري و گردشگري ورزشی در مطالعات مختلفـی در داخـل و خـارج از کشـور     

ضعف در سیستم حمـل و نقـل   «، »بالاي سفر به ایران ۀهزین«عنوان نمود که ) 1375(ناصري . مورد بررسی قرار گرفته است

 ـ«، »سیسات اقامتیأکمبود ت«، »تغییر کاربري هتل ها و واحدهاي اقامتی«، »کشور سیسـات  أخـدمات مناسـب در ت   ۀعدم ارائ

  ؛ بـه عنـوان   »مشـکل تبلیغـات  «و » مشکلات آموزشی و تربیت نیروي انسـانی مـورد نیـاز در بخـش گردشـگري     «، »اقامتی
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) 1380(نتـایج پـژوهش صـردي ماهکـان      ،در همین زمینه). 12(باشند عت گردشگري کشور میترین موانع در توسعه صنمهم

  نشان داد که در ارتباط با قیمت در صنعت گردشگري؛ وضعیت هزینـه هـاي حمـل و نقـل، وضـعیت هزینـه هـاي اقـامتی و         

 ،در بخـش گردشـگري ورزشـی   ). 9(دارند  گردشگرانهاي ارائه شده توسط تورهاي مسافرتی اهمیت بیشتري از دیدگاه قیمت

، »پرطرفـدار در آن  يکشور میزبان به دریا و ساحل و متداول بـودن ورزش هـا   یدسترس«خاطر نشان کرد که ) 1383(هنرور 

 يو خـدمات مناسـب آژانـس هـا     یانجـام بازاریـاب  «، »در کشـور میزبـان   یدیـدن  يوجود مناظر، چشم اندازها و مکـان هـا  «

، »در شـب در کشـور میزبـان    دوجود تفریحات موجـو « ،»يگردشگر يآژانس ها ی ومؤسسات ورزش يهمکار« ،»يگردشگر

ایجـاد مؤسسـه   «و » رویداد و ارائه خدمات اسـتاندارد  يمحل برگزار يزیباساز«، »آنها يگردشگران و ارضا يشناخت نیازها«

آینـد  گردشـگران ورزشـی بـه شـمار مـی      مهم ترین عوامل جلب کننده ؛»یو جلب گردشگران ورزش یبازاریاب يخاص برا يا

تـرین  اي که یکی از مهـم ي خدمات در گردشگري دارد، به گونهها نیز ارتباط نزدیکی با چگونگی ارائهزیرساختۀ توسع). 13(

). 3(شـناخته شـد   » ها در بخش گردشگري ورزشیزیرساخت ۀمشکلات مربوط به توسع«مشکلات گردشگري ورزشی کشور 

ت تعیین عوامل مهم در کیفیت بسته هاي گردشگري ورزشی در کشور انجام شد، عوامـل مهـم در عنصـر    در تحقیقی که جه

، »عدم استفاده از فناوري هاي نوین در برگزاري رویـدادهاي ورزشـی در کشـور   «، »وجود تفریحات شبانه«محصول به ترتیب 

برگـزاري  «، »شی در کلیه مکـان هـاي گردشـگري   وجود امکانات ورز«، »آزادي در فعالیت ها«، »خوب برگزار شدن رویداد«

  وجـود جشـن هـا، برنامـه هـاي سـنتی و دیگـر        «و » برگزاري مسابقات قهرمانی قاره اي یـا جهـانی  «، »ورزش هاي رقابتی

نتایج یکی از جدیدترین مطالعات در این زمینه در کشور نشـان داد علـی رغـم    ). 2(بودند» هاي جانبی در رویداد ورزشیبرنامه

میـزان رضـایت   بـا وجـود   که میزان احساس امنیت گردشگران ورزشی در وسایل نقلیـه در سـطح مطلـوب نبـوده اسـت،      این 

  ). 4(گردشگران ورزشی خارجی از امنیت موجود در ایران مطلوب بوده است 

هـا،  و جـذابیت کنند، ارتباط مستقیمی بین رضایتمندي گردشـگران  اگرچه برخی از مطالعات عنوان می  از دیدگاه مدیریتی،

اعتقاد بر این است که در گردشگري کیفیت بالاي خدمات رسـانی منجـر بـه     اما عموماً، )17(تسهیلات و خدمات وجود ندارد 

ي گردشگري ورزشـی در هـواي آزاد   در همین زمینه پژوهشی در یک برنامه. رضایتمندي و بازدید مجدد گردشگران می شود

  بررسی قابلیت اجراي مـدل کیفیـت خـدمات رسـانی پاراسـورامان      آن  ان انجام شد که هدفدر شمال یون 1پلاستیرا ۀدر دریاچ

، 4، قابلیـت اطمینـان  3است و داراي متغیرهاي خدمات قابـل لمـس   2که معروف به مدل پنج بعدي کیفیت خدمات سرو کوال(

ل در خـدمات رسـانی گردشـگري در    نتایج نشان داد که اجراي مدل سروکوا. بود) باشدمی 7و یک دلی 6، ضمانت5پاسخ گویی

  هواي آزاد قابلیت ندارد و پنج بعد این مدل مقـدار بسـیار کمـی از واریـانس رضـایتمندي و تمـایلات رفتـاري گردشـگران را         

تـرین  مهـم  نشان داد که عوامل قابل لمس و هم دلی اتمطالع یکی از جدیدتریننتایج در همین راستا،  .)23(پیش بینی کرد 

تـأثیر  نیـز در پژوهشـی   ) 2008( 8یان و جانگ). 24( می باشددر تعیین رضایتمندي مردان و زنان  خدمات رسانی ابعاد کیفیت

ارزیـابی افـراد حاضـر از    کـه  نتـایج نشـان داد   . کیفیت و رضایتمندي را بر آگاهی و تمایلات رفتاري، مورد بررسی قرار دادنـد 

                                                            
1. Plasteera
2. SERVQUAL
3. Tangibles
4. Reliability
5. Responsiveness
6. Assurance
7. Empathy
8. Yuan and Jang
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. رضایتمندي بر آگاهی افراد از کیفیت مسـتقیم و مثبـت اسـت    تأثیرارد و ها دمثبتی روي رضایتمندي آن تأثیرکیفیت جشنواره 

دهد، در حالی که رضایتمندي و آگـاهی  قرار نمی تأثیرعلاوه بر این، کیفیت جشنواره تمایلات رفتاري را به طور مستقیم تحت 

ویژگـی هـاي شـهر    تحقیقات نشـان داد،  همچنین، نتایج یکی از  ).32(افراد ارتباط مثبت و مستقیمی با تمایلات رفتاري دارد 

بـه طـور مثبـت بـا رضـایتمندي و      کیفیت ادارك شده نیز  می گذارد و تأثیرمقصد روي کیفیت ادارك شده توسط گردشگران 

در  ).33(قـرار گرفـت    تأییـد ارتباط بین رضایتمندي و تمایلات رفتاري نیز مـورد  . تمایلات رفتاري گردشگران در ارتباط است

دسترسـی، اقامتگـاه، مجموعـه ورزشـی و     (پژوهش دیگري مشخص شد که از میان ابعاد کیفیت خدمات گردشگري ورزشـی  

  ، خود مسابقه مهم ترین عامل اثر گذار بر کیفیت خدمات گردشـگري ورزشـی بـوده اسـت و کیفیـت خـدمات سـهم        )مسابقه

ین، اگر تماشاگران از تسهیلاتی همچون در دسـترس بـودن،   علاوه بر ا). 27(اي در رضایتمندي گردشگران داشته است عمده

 و 1چـن ). 21(مجـددا در رویـدادهاي ورزشـی حضـور پیـدا خواهنـد کـرد         ها رضایت داشته باشند، احتمالاًو صندلی پارکینگ

 ـ  2در پژوهش خود با استفاده از یک مدل سلسله مراتبی) 2011(همکارانش اط آن بـا  به ارزیابی رضایتمندي گردشـگران و ارتب

بـه  . بین کیفیت خدمات و رضایتمندي گردشـگران مثبـت و معنـادار اسـت     ۀنتایج نشان داد که رابط. کیفیت خدمات پرداختند

تعامـل کارکنـان، محـیط فیزیکـی، کیفیـت دسترسـی و       (گذار بر کیفیت خـدمات   تأثیرطوري که ارتباط مثبتی بین چهار بعد 

علاوه بر این، ارتباط مثبتی بین کیفیت خـدمات، رضـایتمندي و تمایـل بـه بازدیـد      . رضایتمندي وجود دارد و) کیفیت تکنیکی

  .)17(مجدد وجود دارد 

بررسی ارتباط بین کیفیـت خـدمات و    ۀتوان دریافت که تحقیقات بسیار محدودي در زمینمی ،هاي پیشینبا مرور پژوهش

تـرین کشـورهاي   علی رغم این کـه ایـران یکـی از مهـم     ،از طرفی. رضایتمندي گردشگران ورزشی در ایران انجام شده است

بـا توجـه بـه    . هاي گردشگري است؛ اما سهم کشور ما از صنعت گردشگري جهـان بسـیار نـاچیز اسـت    جهان از نظر جذابیت

اي لهأمطالب بیان شده و با عنایت به اینکه درك ارتباط میان رضایت مشتریان و کیفیت خدمات ادراك شده توسط آنـان مس ـ 

الش برانگیز بوده است و ارائه خدمات با کیفیت و رضایتمندي گردشگران نیز نقش بسـزایی در توسـعه صـنعت گردشـگري     چ

باشـد،  مـی ) 2006(که بر گرفته از مدل تحقیق شانک ) 1شکل (ورزشی دارد، محققان بر آن شدند در قالب مدل مفهومی زیر 

ال پاسخ گویند کـه  ؤگران ورزشی را مورد بررسی قرار دهند و به این سابعاد مختلف کیفیت خدمات بر رضایتمندي گردش تأثیر

  . ي بر رضایتمندي گردشگران ورزشی داردتأثیرهر یک از ابعاد کیفیت خدمات گردشگري ورزشی چه 

                                                            
1. Chen
2. Hierarchical model
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  ابعاد مختلف کیفیت خدمات بر رضایتمندي گردشگران ورزشی تأثیرمدل مفهومی . 1شکل 

  روش شناسی تحقیق

 ـ. توصیفی از نوع همبستگی است که به شـکل میـدانی انجـام شـده اسـت      ،این پژوهش نفـر از   265آمـاري پـژوهش    ۀنمون

در ورزشـگاه آزادي   1390گردشگرانی بودند که در دیدار برگشت دو تیم فوتبال استقلال و پرسپولیس در فروردین مـاه سـال   

آماري به صورت تصادفی ساده از بین تماشاگرانی انتخاب شدند که از شهرهاي دیگـر بـه تهـران     ۀنمون. تهران حضور داشتند

با توجه به این که محققان درصدد استفاده از روش آماري مـدل  . ساعت در تهران اقامت داشتند 24حداقل  سفر کرده بودند و

مـورد   15کـه   1متغیر بود، بنا به نظر جیمـز اسـتیونس   16بودند و تعداد متغیرهاي تحقیق  (SEM)سازي معادلات ساختاري 

پرسشنامه بـین تماشـاگران    400به همین منظور . بودنفر می 240تعداد نمونه باید ) 14(براي هر متغیر را پیشنهاد کرده است 

                                                            
1. James Stevens

دسترسی به مقصد 

دسترسی به مجموعه 

ورزشی 

محیط

تعامل 

قیمت 

محیط 

تعامل 

قیمت 

فرآیند 

محصول 

دسترسی به مجموعه 

اقامتگاه  

منديرضایت

کیفیت 

کیفیت 

کیفیت 

کیفیت 
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هاي مخدوش و غیر قابـل اسـتفاده در مجمـوع    پرسشنامه برگشت داده شد و با کنار گذاشتن پرسشنامه 350توزیع گردید که 

  .پرسشنامه مورد بررسی قرار گرفت 265داده هاي 

دکتـري خـویش در دانشـگاه اوهـایو مـورد       ۀت که شانک در رسالاي اسابزار گردآوري اطلاعات در این تحقیق پرسشنامه

و اعمـال تغییراتـی    مذکور پـس از ترجمـه   ي روایی صوري و محتوایی، پرسشنامۀبه منظور اندازه گیر. استفاده قرار داده است

 ۀر تـدوین پرسشـنام  نفر از آن ها بـه منظـو   15مختصر در اختیار اساتید مدیریت ورزشی قرار گرفت و از نظرات و پیشنهادات 

مقدماتی بین تماشاگران تبریزي حاضر در دیـدار برگشـت دو تـیم     ۀطراحی شده به منظور مطالع ۀپرسشنام. نهایی استفاده شد

 70از . توزیـع گردیـد   ،در ورزشگاه آزادي تهران برگـزار شـد   1389فوتبال پرسپولیس و شهرداري تبریز که در اسفند ماه سال 

پایایی پرسشـنامه بـا   . براي تعیین پایایی و انجام تحلیل عاملی اکتشافی قابل استفاده بود پرسشنامه 36توزیع شده،  ۀپرسشنام

جهـت تعیـین روایـی سـازه     . (Cronbach's Alpha=0.89)استفاده از روش آلفاي کرونبـاخ مـورد بررسـی قـرار گرفـت      

برخی از متغیرهاي بی ارزش حذف و باقی مـوارد   ،ستفاده از این روشبا ا. از تحلیل عاملی اکتشافی استفاده شدپرسشنامه نیز 

ال طراحـی شـد کـه متغیرهـاي     ؤس ـ 57نهایی بـا   ۀپرسشنام ،پس از انجام مراحل فوق. بندي شدندهاي مرتبط گروهدر عامل

، )و قیمت اقامتگـاه  محیط، تعامل کارکنان(، کیفیت اقامتگاه )ورزشی و اقامتگاه ۀدسترسی به مقصد، مجموع(کیفیت دسترسی 

و رضایتمندي را تحـت پوشـش   ) فرآیند و محصول(، کیفیت مسابقه )محیط، تعامل کارکنان و قیمت(ورزشی  ۀکیفیت مجموع

 کـاملاً ( 5تـا   1ها ارزش عـددي  اي لیکرت تدوین و به هر یک از شاخصرتبه 5این پرسشنامه در قالب مقیاس . قرار می داد

  .اختصاص داده شد) 5= مموافق تا کاملاً 1=مخالفم 

SPSSنرم افزاري  ۀاز بست ،براي تجزیه و تحلیل داده ها و  تحلیـل عـاملی اکتشـافی   به منظور انجام آمار توصیفی و  16

  . استفاده شد (SEM) مدل سازي معادله ساختاريي و تأییدنرم افزار لیزرل جهت انجام تحلیل عاملی 

  

  هاي تحقیق نتایج و یافته

هـا مجـرد و   درصـد آن  8/72. سـال بـود   23ها آماري نشان داد که میانگین سنی آزمودنی ۀتوصیفی مربوط به نمونهاي یافته

درصـد   7/34درصد دانش آمـوز،   1/15درصد دانشجو،  8/23درصد کارگر،  8/6درصد کارمند،  1/9هل بودند، درصد متأ 2/27

هـزار تومـان،    350تـر از  هـا کـم  درصد آن 5/24اي بود که ها به گونهدرآمد نمونه. درصد بیکار بودند 6/10داراي شغل آزاد و 

هـزار   800تـا   650درصـد بـین    14هزار تومان،  650تا  500درصد بین  19هزار تومان،  500تا  350ها بین درصد آن 2/27

درصـد   2/19تـدایی،  هـا اب درصد آزمـودنی  6/2سطح تحصیلات . هزار تومان درآمد داشتند 800درصد بیش از  1/15تومان و 

در . درصد کارشناسی ارشد و بـالاتر بـود   1/1درصد کارشناسی و  7/11درصد فوق دیپلم،  5/15درصد دیپلم،  8/49راهنمایی، 

هـا در هتـل یـا مسـافرخانه اقامـت      درصد آزمودنی 14مورد اقامت گردشگران در هتل یا مسافرخانه نتایج حاکی از آن بود که 

  .داشتند

 ـ تأییدها با متغیرهاي مربوط از تحلیل عاملی لفهؤبراي بررسی مجدد ارتباط میان م ،ستنباطیدر بخش آمار ا  ۀي بـراي کلی

هـا در هتـل یـا مسـافرخانه متغیرهـاي      درصـد آزمـودنی   14لازم به توضیح است که به دلیل اقامت تنها . متغیرها استفاده شد

 ۀي رابط ـتأییـد نتایج مربـوط بـه تحلیـل عـاملی     . یل قرار نگرفتندمربوط به اقامتگاه از مدل حذف شدند و مورد تجزیه و تحل

ي، تجزیـه و تحلیـل مـدل سـازي معادلـه      تأییـد پس از انجام تحلیل عـاملی  . قرار داد تأییدها با متغیرها را مجددا مورد لفهؤم
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آورده  2کـه در شـکل   (ابعاد مختلف کیفیت خدمات گردشگري ورزشی بر رضایتمندي گردشگران  تأثیرساختاري براي بررسی 

  . دهدشکل زیر نتایج مربوط به مدل سازي معادله ساختاري را نشان می. انجام گردید) شده است

  

  )T valueضرایب اثر و مقادیر (نتایج مدل سازي معادلات ساختاري . 2شکل 

  

بـا ضـرایب اثـر    » ورزشی ۀکیفیت مجموع«و » کیفیت دسترسی«متغیرهاي  ،همان گونه که در شکل فوق مشخص است

بـر  » کیفیـت مسـابقه  «ضـریب اثـر   . داشـته انـد  » رضـایتمندي «را بـر   تـأثیر تـرین  به ترتیب بیشـترین و کـم   06/0و  79/0

بیشتر از ضـریب  » کیفیت دسترسی«بر » کیفیت دسترسی به مقصد«ضریب اثر . دست آمده استه ب 61/0نیز » رضایتمندي«

بیشـترین   69/0با ضریب اثر » ورزشی ۀمحیط مجموع«علاوه بر این، متغیر . است» یورزش ۀکیفیت دسترسی به مجموع«اثر 

فرآینـد برگـزاري   «بیشـتر از متغیـر    60/0با ضـریب اثـر   » محصول«متغیر  تأثیردارد و » ورزشی کیفیت مجموعۀ«را بر  تأثیر

  . است» مسابقه

  دن ایـن ارتباطـات دارد نیـز آورده شـده اسـت     کـه نشـان از معنـی دار بـودن یـا معنـی دار نبـو        tمقادیر ،در شکل فوق

)-1.96>t>1/96.(  مقادیرt  ي معنـاداري روابـط بـین    باشند تا نشان دهنده -96/1تر از و یا کوچک 96/1باید بزرگ تر از

متغیـر قیمـت بـر     تـأثیر متغیر کیفیت مجموعه ورزشی بـر رضـایتمندي،    تأثیردهد که به جز نشان می t مقادیر. متغیرها باشد

شـاخص هـاي   . باشندمتغیر فرآیند برگزاري مسابقه بر کیفیت مسابقه سایر روابط معنی دار می تأثیرورزشی و  کیفیت مجموعۀ

  ).1جدول (اصلی برازش مدل نیز همگی حاکی از برازش و مناسب بودن مدل براي استخراج روابط میان متغیرها دارد 

  

  

  

  

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

27  1390 زمستان -2شماره  -سال اول          هاي مدیریت ورزشی و علوم حرکتی                                                                                                پژوهش

  مدلهاي برازش شاخص. 1جدول 

  

  

  

  

  

  

  

نیـز ضـرایب اثـر غیـر مسـتقیم       3در جدول . متغیرها بر یکدیگر را مشاهده نمودتوان ضرایب اثر مستقیم می 2در جدول 

تعامل کارکنان مجموعـۀ    ۀ ورزشی،محیط مجموع  متغیرهاي کیفیت دسترسی به مقصد، کیفیت دسترسی به مجموعه ورزشی،

ي گردشـگران ورزشـی آورده   کیفیت محصول و فرآیند برگزاري رویداد بر متغیر رضایتمند  ورزشی، قیمت در مجموعۀ  ورزشی،

.شده است

  

  مقادیر ضریب اثر مستقیم متغیرها. 2جدول 

  

  

  .دمی باشن گذار تأثیرمقادیر ضریب اثر غیر مستقیم متغیرهایی که به طور غیر مستقیم بر رضایتمندي گردشگران . 3جدول 

  

دسترسی   

  به مقصد

دسترسی به 

مجموعه 

  ورزشی

محیط 

مجموعه 

  ورزشی

تعامل کارکنان 

مجموعه 

  ورزشی

قیمت در 

مجموعه 

  ورزشی

کیفیت 

  محصول

فرآیند 

  برگزاري

  03/0  36/0  004/0  01/0  04/0  28/0  46/0  رضایتمندي

  

  

  امتیاز کسب شده  شاخص برازش

  185  درجه آزادي

  86/445  کاي اسکوار

  41/2  نسبت کاي اسکوار  به درجه آزادي

  91/0(GFI)شاخص نیکویی برازش 

  92/0(CFI)شاخص برازش مقایسه اي 

  073/0(RMSEA)میانگین مجذور خطا  ۀبرآورد ریش

دسترسی   

  به مقصد

دسترسی 

به مجموعه 

  ورزشی

محیط 

مجموعه 

  ورزشی

تعامل 

کارکنان 

مجموعه 

  ورزشی

قیمت در 

مجموعه 

  ورزشی

کیفیت 

  محصول

فرآیند 

  برگزاري

  کیفیت

  دسترسی

کیفیت 

مجموعه 

  ورزشی

کیفیت 

  مسابقه

 کیفیت

  دسترسی
59/0  34/0  -  -  -  -  -  -  -  -  

کیفیت 

مجموعه 

  ورزشی

-  -  69/0  21/0  07/0  -  -  -  -  -  

کیفیت 

  مسابقه
-  -  -  -  -  60/0  06/0  -  -  -  

  61/0  06/0  79/0  -  -  -  -  -  -  -  رضایتمندي
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  گیريبحث و نتیجه

  هـایی  شـود؛ فقـط سـازمان   ترین عناصري باشد که موجب رضایت مراجعـه کننـدگان مـی   شاید از مهم خدمات با کیفیت،  ۀارائ

توانند این خدمات را به طور پایدار ارائه دهند که در مورد مراجعه کنندگان از نگرش جامعی برخوردار بوده و تعهـد عمیقـی   می

اي از اهمیـت ویـژه   ،رودتی به شـمار مـی  که یک صنعت خدمانیز این موضوع در گردشگري ورزشی ). 8(به آنان داشته باشند 

علاوه بر این، براي بازاریابی موفق لازم است محصول، فرآیند خرید و خدمات مورد نیاز منطبـق بـا انتظـارات    . برخوردار است

هـاي جمعیـت   توان به این نکته اشاره کـرد کـه ویژگـی   می ،در همین راستا. گردشگران باشد تا موجب رضایتمندي آنان شود

هـا جهـت   بایسـتی بـه آن  گذار بر انتظارات گردشگران اسـت و  تأثیراز جمله عوامل ) مانند سن، جنسیت، تحصیلات(اختی شن

 32/23(هـا  میـانگین سـنی نمونـه    ،در این پـژوهش  ).30(پیش بینی میزان حضور گردشگران ورزشی در مسابقات توجه کرد 

ي کافی برخوردار نباشند و همین امـر  وان گفت که ممکن است از تجربهتبنابراین، می. ها داردحکایت از جوان بودن آن) سال

هزار تومان  500تر از کم) درصد 7/51(ها این که درآمد بیشتر آن. ها از کیفیت خدمات موثر باشددر رضایتمندي و ارزیابی آن

این امـر بـا ایـن    . متوسطی داشتند این است که بیش از نیمی از گردشگران حاضر در این رویداد درآمد نسبتاً ةبود، نشان دهند

. همخـوانی دارد  )28(کنـد ها اغلب کاهش پیدا مـی ها در بازينکته که هرچه سطح درآمد هواداران افزایش می یابد حضور آن

. گـذار باشـد   تأثیرتواند بر انتظارات و نیازهاي آنان ن درآمد گردشگران میعلاوه بر این باید این نکته را در نظر داشت که میزا

درصد بیشتري را به خـود اختصـاص داده بـود و    ) 7/34(دهد که شغل آزاد توجه به نتایج مربوط به شغل گردشگران نشان می

. اشتند، اما در آن رویـداد حاضـر بودنـد   درآمد مستقلی ند) دانش آموزان، دانشجویان و افراد بیکار(ها درصد آن 49اگرچه حدود 

داراي مدرك دیپلم بودند که این موضوع نیز ممکـن اسـت انتظـارات و    ) 8/49(درصد بیشتري از گردشگران  ،در این پژوهش

هـا در هتـل یـا    درصـد آزمـودنی   14یکی از نکات جالب توجه این پژوهش این بود کـه  . قرار دهد تأثیرها را تحت توقعات آن

  . هزار تومان بود 800ها نیز بیش از درصد آن 1/15نه اقامت داشتند و درآمد مسافرخا

کیفیـت    هاي پژوهش نشان داد که از میـان متغیرهـاي کیفیـت دسترسـی،    نتایج مربوط به تجزیه و تحلیل استنباطی داده

  ایـن نتیجـه نشـان    . اسـت  کیفیت دسترسی بر رضـایتمندي بـیش از دو متغیـر دیگـر     تأثیرورزشی و کیفیت مسابقه،  ۀمجموع

بسـیار زیـادي    تأثیرهاي مختلف از جمله چگونگی رسیدن به شهر تهران و استادیوم آزادي دهد سهولت دسترسی به مکانمی

اشاره کرد که در آن عنوان شـده اگـر   ) 2010(توان به پژوهش هال و همکارانش در این زمینه می. در رضایت گردشگران دارد

در آن رویداد حضور پیدا خواهنـد   ها رضایت داشته باشند، مجدداًتی همچون در دسترس بودن و پارکینگتماشاگران از تسهیلا

ترین بخش کـل هزینـه سـفر    بزرگ ةعلاوه بر این، با توجه به این که در برخی از موارد هزینه حمل و نقل تشکیل دهند. کرد

که دسترسی بهتري براي گردشـگران داشـته باشـد و هزینـه      هاییتوان با برگزاري رویدادهاي ورزشی در مکانمی) 10(است

هـر دو متغیـر کیفیـت     تـأثیر اگرچـه   ،همچنـین . ها تحمیل کند؛ موجبات رضایتمندي گردشگران را فراهم نمودتري به آنکم

ترسـی  متغیـر کیفیـت دس   تأثیرورزشی بر کیفیت دسترسی معنادار است، اما  ۀدسترسی به مقصد و کیفیت دسترسی به مجموع

براي گردشـگران ورزشـی چگـونگی رسـیدن بـه شـهر تهـران از اهمیـت         که دهد این نتیجه نشان می. به مقصد بیشتر است

  . بیشتري برخوردار است

چـرا کـه    ؛رسـد منطقی به نظـر مـی   ،این نتیجه. معناداري بر رضایتمندي گردشگران ورزشی دارد تأثیرکیفیت مسابقه نیز 

خـود رویـداد    ،گردشگران حاضر در این پژوهش جزئی از گردشگري ورزشی رویداد بودند و در این نوع از گردشگري ورزشـی 
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رود و کیفیت رقابت و عوامل مربوط بـه برگـزاري رویـداد نیـز بـراي گردشـگران از اهمیـت        ورزشی عنصر اصلی به شمار می

یکـی از  بـه عنـوان   » خوب برگزار شدن رویـداد «نیز در پژوهش خود به ) 1389(احسانی و همکارانش . خاصی برخوردار است

در پژوهش خـود بـه   ) 2006( 1شانک  علاوه بر این،. اندعوامل مهم در کیفیت بسته هاي گردشگري ورزشی کشور اشاره کرده

 ،از میـان دو متغیـر  . اسـت گذار بر کیفیت خدمات گردشگري ورزشی  تأثیرترین عامل این نتیجه رسید که کیفیت مسابقه مهم

با توجه به ایـن کـه از میـان    . متغیر فرآیند برگزاري مسابقه معنادار نبوده است تأثیر  کیفیت محصول و فرآیند برگزاري مسابقه،

 ةنحـو «و » زمان برگزاري شهرآورد اسـتقلال و پرسـپولیس  «هاي لفهؤگذار بر متغیر فرآیند برگزاري مسابقه م تأثیرهاي لفهؤم

گردشـگران نسـبت بـه برگـزاري     کـه  دهـد  این نتیجه نشـان مـی  ، از بار عاملی بالاتري برخوردار بودند» ي در این دیدارداور

  . ها در این دیدار نگرش مثبتی ندارندداوري ةشهرآورد استقلال و پرسپولیس در ایام نوروز و نحو

عوامل مربوط به کیفیت استادیوم محل برگزاري مسـابقه شـامل دسترسـی    ) 1996(و همکارانش  2ویکفیلد ۀبر اساس گفت

شـود، تعامـل   هاي مربوط به قبل و بعد از برگزاري رویداد، موسیقی و آهنگی که در استادیوم پخـش مـی  به پارکینگ، فعالیت

 ،در ایـن پـژوهش  ). 31(باشـد  برگزاري رویداد مـی کارکنان استادیوم، مطبوع بودن فضاي استادیوم و سایر تجربیات مربوط به 

ایـن   ،از این نتیجه. ورزشی بر رضایتمندي گردشگران ورزشی معنادار نیست ۀکیفیت مجموع تأثیرنتایج حاکی از این است که 

قی و هاي مربوط بـه قبـل و بعـد از برگـزاري رویـداد، موسـی      نارضایتی گردشگران ورزشی از فعالیت شود کهگونه استنباط می

 ـ أتعامل با م ةهاي بهداشتی و نحوهایی که ممکن است در استادیوم پخش شود، وضعیت سرویسآهنگ ه موران انتظـامی در ب

ورزشـی و تعامـل کارکنـان بـر کیفیـت       ۀمعنـادار محـیط مجموع ـ   تـأثیر نتایج از . گذار بوده است تأثیردست آمدن این نتیجه 

اینکـه متغیـر محـیط    . ورزشـی معنـادار نیسـت    ۀقیمت بر کیفیت مجموع ـ تأثیرکند، در حالی که ورزشی حمایت می ۀمجموع

کننـدگان از محـیط فیزیکـی در    ورزشی دارد با این نکته که ادراك مصـرف  ۀبیشتري بر کیفیت مجموع تأثیرورزشی  ۀمجموع

به ایـن کـه اسـتادیوم آزادي    با توجه . مطابقت دارد )20(یک رویداد ورزشی ارتباط مثبتی با حضور در یک رویداد ورزشی دارد 

هاي جهان قرار دارد و از طراحی و معماري بسیار خوبی برخوردار است که در کشور بـی  ترین استادیومدر ردیف یکی از بزرگ

ورزشی بـا گردشـگران نیـز از اهمیـت      ۀتعامل کارکنان مجموع. زیادي در کیفیت خدمات داشته باشد تأثیرتواند نظیر است می

ورزشی اسـت   ۀترین ابعاد یک تجربتعاملات انسانی یکی از مهمکه اند زیرا محققان مختلف نشان داده ؛ردار استبالایی برخو

  ورزشـی دارد و از بـین    ۀمعنـاداري بـر کیفیـت مجموع ـ    تـأثیر تعامـل کارکنـان   کـه  علاوه بر این، نتایج نشان داد ). 22و 15(

ایـن   ةایـن امـر نشـان دهنـد    . از بار عاملی بالاتري برخوردار است» رکنانکا ۀبرخورد دوستان«هاي مربوط به این متغیر لفهؤم

انـدرکاران  کارکنان و دست ،بنابراین. برخورد کارکنان استادیوم براي گردشگران از اهمیت بالایی برخوردار است ةاست که نحو

 ،بسزایی در بهبود کیفیت خـدمات و در نتیجـه   تأثیرد فضایی دوستانه و برخورد مناسب با تماشاگران توانند با ایجااستادیوم می

بایـد بـه ایـن     ،ورزشـی  ۀبر کیفیت مجموع ـ» قیمت«معنادار متغیر  تأثیردر توضیح عدم . رضایتمندي گردشگران داشته باشند

چـرا کـه    ،هـا دارد بسیار کمی روي تصمیم هواداران ورزشی بـراي حضـور در بـازي    تأثیرها نکته اشاره کرد که افزایش قیمت

افـراد احساسـاتی    علاوه بر این، گردشگران ورزشی معمولاً .)28( واداران ورزشی مصرف کنندگانی وفادار و غیرعادي هستنده

  ). 6(ي بالایی بپردازند مسابقات ورزشی هزینه ۀهستند و حاضرند براي لذت و هیجان ناشی از تجرب

                                                            
1. Shonk
2. Wakefield
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شـود، امـا بـراي ارائـه خـدمات      اعتقاد بر این است که رضایت مشتري از کیفیت خدمات دریافتی ناشی می اگرچه عموماً 

 تر بایستی ابعاد مختلف کیفیت خدمات را به طور مجزا مورد بررسی قرار دهـیم تـا کمبودهـاي موجـود را بهتـر مـورد      مطلوب

ایش رضـایتمندي گردشـگران ورزشـی بایـد بـه عـواملی       بـراي افـز  که دهد نتایج این پژوهش نشان می. شناسایی قرار دهیم

هـاي  برگزاري رویدادهاي ورزشی و بهـره گیـري از روش   ةهمچون ارائه خدمات مطلوب در بخش حمل و نقل، توجه به نحو

هـاي  استاندارد و بین المللی، نظارت بر ارائه محصولات و خدمات با کیفیت و قیمت مناسب، ایجـاد همـاهنگی بـین سـازمان    

تـر جهـت میزبـانی از    ریـزي دقیـق  تـر و برنامـه  خدمات مطلـوب  ۀلف درگیر در برگزاري رویدادهاي ورزشی به منظور ارائمخت
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