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  صنعتي خواجه نصير طوسيصنعتي خواجه نصير طوسي
 
  

  چكيده
روش تحقيق توصيفي از نوع همبستگي . هدف اين پژوهش تعيين عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات گردشگري ورزشي است

طور تصادفي ساده از ميان تماشاگراني كه  نفر از گردشگراني بودند كه به 265نمونة آماري . است كه به شكل ميداني انجام گرفته است
ابزار گردآوري . در ورزشگاه آزادي حضور داشتند، انتخاب شدند 10/1/1390پرسپوليس در تاريخ  در ديدار دو تيم فوتبال استقلال و

 .=Cronbach's Alpha) 892/0(دقت تأييد شد  روايي و پايايي پرسشنامه به. اطلاعات در اين تحقيق برگرفته از پرسشنامة شانك است
افزار ليزرل  و نرم تحليل عاملي اكتشافيمنظور انجام آمار توصيفي و  به  16SPSSافزاري  ها از بستة نرم وتحليل داده براي تجزيه

كيفيت «نتايج نشان داد اگرچه هر سه متغير . استفاده شد (SEM) ساختاري ةمدلسازي معادلبراي انجام تحليل عاملي تأييدي و 
دارند، تأثير » ات گردشگري ورزشيكيفيت خدم«تأثير معناداري بر » كيفيت مسابقه«و » كيفيت مجموعة ورزشي«، »دسترسي

  . كيفيت مسابقه بيشتر است و براي بهبود وضعيت گردشگري ورزشي بايد به آنها توجه كرد
   

  هاي كليدي واژه
  . شهرآورد، عوامل، كيفيت خدمات، گردشگري ورزشي، گردشگران ورزشي
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  مقدمه
. شود اي اقتصاد هر كشور محسوب ميصنعت گردشگري از جمله صنايع پردرآمد و در عين حال سالم و پاك بر

رونق اين صنعت بيانگر ثبات سياسي، اقتصادي، امنيتي، فرهنگي و علمي كشورهاي جهان است؛ به بيان ديگر، 
صنعت گردشگري با برخورداري از امتيازات منحصر به فرد همزمان چندين هدف را در فضاي ملي يك كشور 

به ). 11(كنندة بخشي از اهداف مورد نظرند  تنهايي تأمين كدام به كه صنايع ديگر هر كند، درحالي تأمين مي
همين منظور و با توجه به لزوم تقويت و توسعة صنعت گردشگري براي دستيابي به اعتبار و جايگاه واقعي خود 

ي ا تر توجه ويژه هاي پراهميت هاي مختلف اين صنعت را شناسايي كرد و به بخش المللي بايد بخش در سطح بين
هاي مهم و پراهميت كه قابليت تبديل به فرابخشي در صنعت گردشگري را دارد،  يكي از بخش. مبذول داشت

عنوان سومين  گردشگري ورزشي به). 10(شود  عنوان گردشگري ورزشي نام برده مي ورزش است كه از آن به
هاي گذشته همواره رشد  سال وكارهاي چند ميليارد دلاري است كه در ، يكي از كسب)8(صنعت رايج در جهان 

 5/4هاي ورزشي  آمده در حال حاضر مسافرت عمل هاي به و بر اساس برآوردها و بررسي) 6(سريعي داشته است 
درصد توليد ناخالص ملي را  2تا  1تريليون دلار از سهم گردشگري جهاني را به خود اختصاص داده است و بين 

  ).4(شود  شامل مي
هاي متفاوتي دربارة آن  نظران مختلف نيز ديدگاه ف و انواع گوناگوني دارد و صاحبگردشگري ورزشي تعاري

او گردشگري ورزشي را اين . هاي گردشگري ورزشي مربوط به گيبسون است ترين تعريف يكي از معروف. دارند
ها موقتا از محل  تمنظور بازي يا تماشاي فعالي مسافرت بر مبناي اوقات فراغت كه افراد به«: كند گونه تعريف مي

گردشگري (از نظر گيبسون گردشگري ورزشي سه رفتار كلي شامل تماشاكردن . »شوند زندگي خود خارج مي
هاي مشهور ورزشي  و بازديد يا گرامي داشتن جاذبه 3 )گردشگري ورزشي فعال( 2، مشاركت1)ورزشي رويداد

گردشگري ورزشي از هر نوعي كه باشد، يك به هر حال، ). 3(گيرد  را دربرمي 4)گردشگري ورزشي خاطرات(
كيفيت . گيرد شود، تحت تأثير قرار مي وسيلة كيفيت خدماتي كه ارائه مي صنعت خدماتي است و اغلب به

اند كيفيت  هاي گردشگري است، چرا كه تحقيقات نشان داده رساني يك مفهوم كليدي در سازمان خدمات

                                                           
1. Event Sport Tourism 
2. Participant 
3. Active Sport Tourism 
4. Nostalgia 
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ها  گشت مجدد گردشگران در ارتباط است و سود بيشتري براي سازمانطور مستقيم با ميزان باز رساني به خدمات
توان گفت كه مديريت كيفيت يكي از موضوعات مهم در سياست گردشگري است كه  بنابراين مي). 35(دارد 

  .تواند موجب توسعة گردشگري و گردشگري ورزشي شود پرداختن به آن مي
گيري آن مناقشات  ع در مورد نحوة تعريف و روش اندازهدليل عدم اجما كيفيت خدمات مفهومي است كه به

طور گسترده  يكي از تعاريفي كه به. تعاريف متعددي از كيفيت خدمات بيان شده است. فراواني را برانگيخته است
عنوان حدي از برآورده ساختن نيازها و انتظارات مشتريان از طريق خدمات  رود، كيفيت خدمات را به كار مي به

عنوان اختلاف بين انتظارات مشتريان از خدمات و خدمات  توان به بنابراين كيفيت خدمات را مي. كند مي تعريف
قلمرو پژوهشي مهمي در  1980علاوه بر اين، كيفيت خدمات تا نيمة دوم دهة ). 1(شده تعريف كرد  دريافت

كنند، كيفيت خدمات را در  ميپژوهشگراني كه در زمينة ورزش فعاليت ). 34( رفته است شمار نمي ورزش به
، )7، 9، 12، 16، 20، 21، 33، 38، 42، 47(هاي مراكز سلامت و آمادگي جسماني و باشگاه هاي ورزشي  زمينه
، 47(شده به تماشاگران ورزشي  و خدمات ارائه) 24، 34(كننده  ، اماكن تفريحي و سرگرم)23(هاي ورزشي  كمپ

اعلام كردندة پيشينة تحقيق در ) 2000( 1اساس آنچه بيكر و كرامپتون بر. اند بررسي كرده) 27، 32، 37، 45
پژوهشگران به در اين زمينه ). 18(گردد  برمي 1960زمينة كيفيت در گردشگري و تفريحات و سرگرمي به اوايل دهة 

  ). 17، 18، 19، 26، 30، 44، 46(اند  كنند، پرداخته چگونگي ارزيابي گردشگران از خدماتي كه دريافت مي
در . كيفيت خدمات در گردشگري ورزشي نيز در تحقيقات مختلفي بررسي شده است و ابعاد گوناگوني دارد

گرفته در اين زمينه،كيفيت خدمات گردشگري دربرگيرندة كيفيت دسترسي، كيفيت  يكي از تحقيقات انجام
سي سهولت و سرعت رسيدن منظور از كيفيت دستر. مجموعة ورزشي، كيفيت اقامتگاه و كيفيت مسابقه است

). 40( گردشگران به مناطق مورد نظر و شامل كيفيت دسترسي به مقصد، مجموعة ورزشي و اقامتگاه است
دسترسي يكي از عناصر مهم در گردشگري ورزشي است و ممكن است مربوط به برخي از جزئيات همچون 

كيفيت مجموعة ورزشي به كيفيت استاديوم و مكاني . ونقل عمومي باشد ها و حمل ها، آزادراه ها، فرودگاه پاركينگ
شود و دربرگيرندة چگونگي تعامل كاركنان مجموعة  شود كه رويدادهاي ورزشي در آن برگزار مي گفته مي

منظور از كيفيت . ورزشي، محيط مجموعة ورزشي و قيمت بليت و محصولات موجود در مجموعة ورزشي است

                                                           
1. Baker & Crompton 
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ل كاركنان و قيمت مربوط به اقامتگاه است و منظور از كيفيت مسابقه كيفيت اقامتگاه كيفيت محيط، نحوة تعام
  ).39(فرايند برگزاري مسابقه و خود مسابقه است 

گرفته در كشور بررسي شده است،  بحث كيفيت خدمات گردشگري ورزشي در بخشي از تحقيقات انجام
گردشگران به شهر يا كشور ميزبان رويدادهاي  ةكنند بيان كرد كه يكي از عوامل جلب) 1383( هنروركه  طوري به

ها نيز ارتباط نزديكي  توسعة زيرساخت .)14( است» هاي گردشگري بازاريابي و خدمات مناسب آژانس« ورزشي 
ترين مشكلات گردشگري ورزشي كشور  يكي از مهم اي كه گونه با چگونگي ارائة خدمات در گردشگري دارد، به

در ميان طور كلي،  به). 3(شناخته شد » ها در بخش گردشگري ورزشي يرساختمشكلات مربوط به توسعةز«
 اثر را در جهانگردي ورزشي داخلي دارد يشترينعوامل و محورهاي تأثيرگذار، محور تسهيلات و خدمات ب ةكلي

همين در . تجهيزات و امكانات نيز نقش مهمي در ارائة خدمات به گردشگران ورزشي دارد علاوه بر اين،). 4(
 تسهيلات رويدادهاي ورزشي امنيت، تجهيزات ورزشي و  توان به پژوهشي اشاره كرد كه در آن راستا مي

تعيين عوامل  منظور بهدر تحقيقي كه ). 25(بيان شده است  كشور گردشگري خارجي ةترين عوامل در توسع مهم
ترتيب  م در عنصر محصول به، عوامل مهگرفتهاي گردشگري ورزشي در كشور انجام  مهم در كيفيت بسته

خوب «، »هاي نوين در برگزاري رويدادهاي ورزشي در كشور عدم استفاده از فناوري«، »وجود تفريحات شبانه«
برگزاري «، »هاي گردشگري مكان ةوجود امكانات ورزشي در كلي«، »ها آزادي در فعاليت«، »برگزار شدن رويداد

هاي سنتي و ديگر  ها، برنامه وجود جشن«و » اي يا جهاني رماني قارهبرگزاري مسابقات قه«، »هاي رقابتي ورزش
اغلب اعتقاد بر اين است كه در گردشگري كيفيت بالاي  ).2(بودند » هاي جانبي در رويداد ورزشي برنامه

در همين زمينه پژوهشي در يك برنامة . شود رساني به رضايتمندي و بازديد مجدد گردشگران منجر مي خدمات
 . در شمال يونان انجام گرفت 1گري ورزشي در هواي آزاد در درياچة پلاستيراگردش

مدل معروف به (رساني پاراسورامان  هدف از تحقيق مذكور بررسي قابليت اجراي مدل كيفيت خدمات
، 5گويي ، پاسخ4، قابليت اطمينان3خدمات قابل لمسكه داراي متغيرهاي  2)سروكوالكيفيت خدمات بعدي  پنج

                                                           
1. Plasteera 
2. Servqual 
3.Tangibles 
4. Reliabilty 
5. Responsiveness  
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رساني گردشگري در هواي آزاد  نتايج نشان داد كه اجراي مدل سروكوال در خدمات. است، بود 2يو يكدل 1ضمانت
قابليت ندارد و پنج بعد اين مدل مقدار بسيار كمي از واريانس رضايتمندي و تمايلات رفتاري گردشگران را 

 گردشگري ورزشي دماتاز ميان ابعاد كيفيت خدر پژوهش ديگري مشخص شد كه  ).35(بيني كرد  پيش
ترين عامل اثرگذار بر كيفيت خدمات  خود مسابقه مهم) ورزشي و مسابقه ةدسترسي، اقامتگاه، مجموع(

و رضايتمندي نيز  داشتهاي در رضايتمندي گردشگران  و كيفيت خدمات سهم عمدهبوده گردشگري ورزشي 
هاي شهر مقصد روي  ويژگين شده كه علاوه بر اين، عنوا). 40(شده است  موجب بازگشت مجدد گردشگران

طور مثبت با رضايتمندي و تمايلات رفتاري گردشگران  و بهگذارد  ميشده توسط گردشگران تأثير  ادراككيفيت 
در (هاي احساسي و تسهيلات  عوامل مربوط به پاسخدر بررسي ديگري در همين زمينه، ). 48(دارد ارتباط 

هاي حضور در رويدادهاي ورزشي  كننده بيني ترين پيش مهم) ستاديومهاي ا دسترس بودن، پاركينگ و صندلي
و امكانات و تسهيلات ورزشي و سرگرمي روي حضور مجدد تماشاچيان در رويدادهاي ورزشي تأثيرگذار  بودند
كيفيت بعدي  از مدل پنج(كه عوامل قابل لمس و همدلي در يكي از جديدترين تحقيقات مشخص شد  .)31(بود 

 ).36( رساني است ترين ابعاد كيفيت خدمات مهم )روكوالسخدمات 

همچنين، . هاي موجود بسيار كم است در حال حاضر تعداد گردشگران ورودي به كشور در مقايسه با ظرفيت
با عنايت به اينكه در . شود روز كمتر مي به تعداد تماشاگران رويدادهاي ورزشي حتي مسابقات مهم و پراهميت روز

اي  رساني براي موفقيت سازمان خدماتي اهميت ويژه ري ورزشي ادراك مشتريان از تجربة خدماتصنعت گردشگ
دارد و فراهم كردن كيفيت نيز براي رضايت مشتريان و بازگشت مجدد آنها بسيار مهم است و با توجه به اينكه 

مات نشده و گرفته در بخش گردشگري ورزشي توجه چنداني به بحث كيفيت خد هاي انجام در پژوهش
هاي خود گردشگران مورد غفلت قرار گرفته است، اين پژوهش با استفاده از مدل مفهومي كيفيت خدمات  ديدگاه

كيفيت مجموعة ورزشي، كيفيت  دنبال اين است كه تعيين كند كيفيت دسترسي،  به) 39(گردشگري شانك 
بر اساس مدل زير چهار دسته  زشي دارند؟اقامتگاه و كيفيت مسابقه چه تأثيري بر كيفيت خدمات گردشگري ور

ها يا متغيرهايي  مقياس عامل بر كيفيت خدمات گردشگري تأثيرگذارند و هر يك از اين عوامل نيز خود از خرده
  .مشخص شده است 1خوبي در شكل  گيرد و به اند كه در زيرمجموعة آنها قرار مي تشكيل شده

                                                           
1. Assurance 
2. Empathy 
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  )2006، 1شانك(ورزشي  مدل مفهومي كيفيت خدمات گردشگري. 1كلش
  

  تحقيق   روش
 265نمونة آماري پژوهش . اين پژوهش توصيفي از نوع همبستگي است كه به شكل ميداني انجام گرفته است

در  1390ماه  نفر از گردشگراني بودند كه در ديدار برگشت دو تيم فوتبال استقلال و پرسپوليس در فروردين
                                                           

1. Shonk 
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صورت تصادفي ساده از بين تماشاگراني انتخاب شدند كه از  نمونة آماري به. ورزشگاه آزادي تهران حضور داشتند
با توجه به اينكه محققان . ساعت در تهران اقامت داشتند 24شهرهاي ديگر به تهران سفر كرده بودند و حداقل 

متغير  16بودند و تعداد متغيرهاي تحقيق  (SEM)درصدد استفاده از روش آماري مدلسازي معادلات ساختاري 
 240، تعداد نمونه بايد )15(مورد براي هر متغير را پيشنهاد كرده است  15كه  1بود، بنا به نظر جيمز استيونس

پرسشنامه برگشت داده شد و با  350پرسشنامه بين تماشاگران توزيع شد كه  400به همين منظور . بود نفر مي
  .پرسشنامه بررسي شد 265هاي  ر مجموع دادههاي مخدوش و غير قابل استفاده د كنار گذاشتن پرسشنامه

اي است كه شانك در رسالة دكتري خويش در دانشگاه  ابزار گردآوري اطلاعات در اين تحقيق پرسشنامه
گيري روايي صوري و محتوايي، پرسشنامة مذكور پس از ترجمه و  منظور اندازه به. اوهايو استفاده كرده است

نفر از آنها  15ر استادان مديريت ورزشي قرار گرفت و از نظرها و پيشنهادهاي اعمال تغييراتي مختصر در اختيا
  منظور مطالعة مقدماتي بين  شده به پرسشنامة طراحي. منظور تدوين پرسشنامة نهايي استفاده شد به

 1389تماشاگران تبريزي حاضر در ديدار برگشت دو تيم فوتبال پرسپوليس و شهرداري تبريز كه در اسفندماه 
پرسشنامه براي تعيين پايايي و  36شده،  پرسشنامة توزيع 70از . در ورزشگاه آزادي تهران برگزار شد، توزيع شد
 پايايي پرسشنامه با استفاده از روش آلفاي كرونباخ بررسي شد. انجام تحليل عاملي اكتشافي قابل استفاده بود

)892/0Cronbach's Alpha=( .از تحليل عاملي اكتشافي استفاده پرسشنامه نيز  منظور تعيين روايي سازة به
بندي  هاي مرتبط گروه ارزش حذف و باقي موارد در عامل با استفاده از اين روش برخي از متغيرهاي بي. شد

دسترسي (سؤال طراحي شد كه متغيرهاي كيفيت دسترسي  56پس از مراحل مذكور پرسشنامة نهايي با . شدند
، كيفيت )محيط، تعامل كاركنان و قيمت اقامتگاه(، كيفيت اقامتگاه )اقامتگاه به مقصد، مجموعة ورزشي و

و كيفيت خدمات ) فرايند و محصول(، كيفيت مسابقه )محيط، تعامل كاركنان و قيمت(مجموعة ورزشي 
اي ليكرت تدوين و به هر  رتبه 5اين پرسشنامه در قالب مقياس . داد گردشگري ورزشي را تحت پوشش قرار مي

  .اختصاص داده شد) 5= تا كاملا موافقم 1=كاملا مخالفم ( 5تا  1ها ارزش عددي  ك از شاخصي
تحليل عاملي منظور انجام آمار توصيفي و  به  16SPSSها از بستة نرم افزاري  وتحليل داده براي تجزيه

  . استفاده شد (SEM) ساختاري ةمدلسازي معادلمنظور تحليل عاملي تأييدي و  افزار ليزرل به و نرم اكتشافي

                                                           
1. James Stevens 
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  هاي تحقيق نتايج و يافته
درصد آنها  8/72. سال بود 23ها  هاي توصيفي مربوط به نمونة آماري نشان داد كه ميانگين سني آزمودني يافته

 09/15درصد دانشجو،  77/23درصد كارگر،  79/6درصد كارمند،  06/9درصد متأهل بودند،  2/27مجرد و 
ها عبارت بود از  درآمد نمونه. درصد بيكار بودند 57/10درصد داراي شغل آزاد و  72/34آموز،  درصد دانش

تا  500درصد بين  25/19هزار تومان،  500تا  350درصد بين  17/27هزار تومان،  350درصد كمتر از  53/24
سطح . هزار تومان 800درصد بيش از  09/15هزار تومان و  800تا  650درصد بين  96/13هزار تومان،  650

درصد فوق  47/15درصد ديپلم،  81/49درصد راهنمايي،  25/19ها ابتدايي،  درصد آزمودني 64/2تحصيلات 
در مورد اقامت گردشگران در هتل . درصد كارشناسي ارشد و بالاتر بود 13/1درصد كارشناسي و  70/11ديپلم، 

  .ل يا مسافرخانه اقامت داشتندها در هت درصد آزمودني 14يا مسافرخانه نتايج حاكي از آن بود كه 
ها با متغيرهاي تحليل عاملي تأييدي براي كلية  در بخش آمار استنباطي براي بررسي مجدد ارتباط مؤلفه

ها در هتل يا مسافرخانه  درصد آزمودني 14دليل اقامت تنها  شايان توضيح است كه به. متغيرها استفاده شد
ها با  نتايج تحليل عاملي تأييدي رابطة مؤلفه. وتحليل نشدند ذف و تجزيهمتغيرهاي مربوط به اقامتگاه از مدل ح

وتحليل مدلسازي معادلة ساختاري براي بررسي  پس از تحليل عاملي تأييدي، تجزيه. متغيرها را مجددا تأييد كرد
ي را شكل زير نتايج مدلسازي معادلة ساختار. عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات گردشگري ورزشي انجام گرفت

  . دهد نشان مي
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )T valueضرايب اثر و مقادير (نتايج مدلسازي معادلات ساختاري . 2شكل
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بيشترين تأثير را ) 82/0با ضريب اثر استانداردشدة (مشخص است، كيفيت مسابقه  2كه در شكل  گونه همان
در . است 27/0ت دسترسي و كيفي 18/0ضريب اثر كيفيت مجموعة ورزشي . بر كيفيت خدمات گردشگري دارد

در بين عوامل ). 63/0(مورد متغيرهاي كيفيت دسترسي، كيفيت دسترسي به مقصد ضريب اثر بيشتري دارد 
در مورد عوامل مؤثر بر . بيشترين تأثير را دارد) 69/0با ضريب اثر (مؤثر بر كيفيت مجموعة ورزشي، متغير محيط 

در شكل زير معناداري اين ضرايب با . تأثير بيشتري دارد) 55/0ر با ضريب اث(كيفيت مسابقه نيز متغير محصول 
كه نشان از معنادار بودن يا معنادار نبودن اين   tمقادير 2در شكل  .مشخص شده است t valueمقادير 

 -96/1تر از  يا كوچك 96/1تر از  بايد بزرگ tمقادير  .)-t>96/1< 96/1( ارتباطات دارد نيز آورده شده است
جز اثر قيمت بر  دهد همة روابط به نشان مي t مقادير. دهندة معناداري روابط بين متغيرها باشد تا نشان باشند

توان گفت كه كيفيت دسترسي، كيفيت مجموعة ورزشي و  بنابراين مي. كيفيت مجموعة ورزشي معنادارند
 ي اصلي برازش مدلها شاخص. كيفيت مسابقه از عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات گردشگري ورزشي هستند

)165=df،34/426=Chi-Square ،077/0=RMSEA(  نيز همگي حكايت از برازش و مناسب بودن مدل براي
  . استخراج روابط ميان متغيرها دارند

  

  گيري بحث و نتيجه
ترين نكاتي است كه جامعة جهاني در  تر در زمرة مهم توجه به كيفيت كالا و حساسيت نسبت به خدمات مطلوب

اين موضوع در گردشگري ورزشي كه يك صنعت خدماتي ). 13(حاضر به آن اولويت خاصي بخشيده است عصر 
از طرفي كاهش مستمر تعداد تماشاگران رويدادهاي ورزشي در كشور . اي دارد رود نيز اهميت ويژه شمار مي به

به همين . ا نگران كرده استاندركاران برگزاري مسابقات و رويدادهاي ورزشي ر هايي است كه دست يكي از چالش
علاوه . ربط در اين زمينه، بايد براي بهبود كيفيت خدمات به عوامل مؤثر بر آن توجه كنند هاي ذي دليل سازمان

بر اين، براي بازاريابي موفق لازم است محصول، فرايند خريد و خدمات مورد نياز منطبق با انتظارات گردشگران 
مانند سن، جنس و (شناختي  هاي جمعيت به اين نكته اشاره كرد كه ويژگي توان در همين راستا مي. باشد

بيني ميزان حضور  منظور پيش بايد به آنها بهاز جمله عوامل تأثيرگذار بر انتظارات گردشگران است و ) تحصيلات
كايت از ح) سال 32/23(ها  در اين پژوهش ميانگين سني نمونه ).43(گردشگران ورزشي در مسابقات توجه كرد 

توان گفت كه ممكن است تجربة كافي نداشته باشند و همين امر در ارزيابي  بنابراين، مي. جوان بودن آنها دارد
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  هزار تومان بود، نشان 500كمتر از ) درصد 7/51(اينكه درآمد بيشتر آنها . آنها از كيفيت خدمات مؤثر باشد
اين امر با اين نكته كه . يداد درآمد نسبتا متوسطي داشتنددهدكه بيش از نيمي از گردشگران حاضر در اين رو مي

توجه به نتايج . ، همخواني دارد)41(يابد  ها اغلب كاهش مي با افزايش سطح درآمد هواداران حضور آنها در بازي
درصد بيشتري را به خود اختصاص داده و ) 72/34(دهد كه شغل آزاد  مربوط به شغل گردشگران نشان مي

درآمد مستقلي نداشتند، در آن رويداد حاضر ) آموزان، دانشجويان و افراد بيكار دانش(درصد آنها  49د اگرچه حدو
داراي مدرك ديپلم بودند كه ممكن است ) درصد 81/49(در اين پژوهش درصد بيشتري از گردشگران . بودند

درصد  14وجه اين پژوهش اين بود كه يكي از نكات جالب ت. انتظارات و توقعات آنها را تحت تأثير قرار دهد
  .هزار تومان بود 800درصد آنها نيز بيش از  09/15ها در هتل يا مسافرخانه اقامت داشتند و درآمد  آزمودني

نشان داد اگرچه هر سه متغير كيفيت  وتحليل عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات گردشگري  نتايج تجزيه
طور معناداري در كيفيت خدمات گردشگري ورزشي مؤثر  ابقه بهدسترسي، كيفيت مجموعة ورزشي و كيفيت مس

برخي محققان نيز در مطالعات خود به اين . بيشترين تأثير را داشت 82/0بودند، كيفيت مسابقه با ضريب اثر 
تواند ناشي از اين باشد كه گردشگران حاضر در اين پژوهش جزئي  اين امر مي). 5، 22، 40(اند  نتيجه اشاره كرده

شمار  از گردشگري ورزشي رويداد بودند و در اين نوع گردشگري ورزشي خود رويداد ورزشي عنصر اصلي به
در همين . رود و كيفيت رقابت و عوامل مربوط به برگزاري رويداد نيز براي گردشگران اهميت خاصي دارد مي

 هاي گردشگري ورزشي كشور عوامل مهم در كيفيت بستهتوان به پژوهشي اشاره كرد كه يكي از  زمينه مي
هايي كه در متغير كيفيت مسابقه مطرح شده بود،  در بين مؤلفه). 2(شناخته شد » خوب برگزار شدن رويداد«
رسد، چرا كه حضور  نظر مي اين نتيجه منطقي به. از بار عاملي بالاتري برخوردار بود» حضور پرشور تماشاگران«

فرايند برگزاري «از بين دو متغير . هاي ورزشي شود كيفيت رقابت تواند موجب افزايش پرشور تماشاگران مي
 55/0طور معناداري بر كيفيت مسابقه تأثيرگذار بودند، متغير محصول با ضريب اثر  كه به» محصول«و » مسابقه

در  .از بار عاملي بالاتري برخوردار بود» هاي راحت داشتن صندلي«در متغير محصول مؤلفة . تأثير بيشتري داشت
عنوان بخشي از  به(هاي استاديوم  نيز عنوان كردند كه صندلي) 2011(و لي ) 2010(هال  همين زمينه جان 

  ). 31، 36(تأثير بسزايي در كيفيت خدمات دارند ) تسهيلات و عوامل قابل لمس
اگر  اين امر مؤيد آن است كه. تأثير كيفيت دسترسي بر كيفيت خدمات گردشگري نيز معنادار شده است 

هاي مختلفي بروند و از آنها ديدن كنند، كيفيت بالاتري را تجربه خواهند  راحتي به مكان گردشگران بتوانند به



  ثر بر كيفيت خدمات گردشگري ورزشي از ديدگاه گردشگران حاضر در شهرآورد استقلال و پرسپوليسعوامل مؤ

 

49

طور  كه به» كيفيت دسترسي به مجموعة ورزشي«و » كيفيت دسترسي به مقصد«از دو متغير ). 39(كرد 
تأثيري بيشتري  63/0د با ضريب اثر معناداري بر كيفيت دسترسي تأثيرگذار بودند، كيفيت دسترسي به مقص

براي آنها ) شهر تهران(توان گفت كه سهولت رسيدن گردشگران به مقصد  با توجه به اين نتيجه مي. داشت
ونقل عمومي و كيفيت  علاوه براين، برگزاري اين رويداد در شهر تهران كه در امر حمل. اهميت بيشتري دارد

تواند در اين نتيجه تأثيرگذار  شهرها از وضعيت بهتري برخوردار است، ميمسيرهاي منتهي به آن نسبت به ديگر 
دسترسي به مجموعة ورزشي كه يكي از عوامل بسيار مهم در بحث كيفيت دسترسي است، دربرگيرندة . باشد

ونقل عمومي، امكانات پاركينگ و سهولت خروج از استاديوم پس از  هاي منتهي به مجموعة ورزشي، حمل آزادراه
تري  دسترسي راحت به مجموعة ورزشي به كاهش زمان و هزينه و ايجاد تجربة قابل قبول. پايان رويداد است

دليل قرارگيري در بين  برگزاري اين ديدار در مجموعة ورزشي آزادي كه به). 29(شود  براي گردشگران منجر مي
ت نسبتا خوبي دارد، موجب افزايش كيفيت ها، نزديكي به پايانة مسافربري غرب و ايستگاه مترو موقعي بزرگراه

  . شود دسترسي مي
اين متغير با . يكي ديگر از عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات گردشگري ورزشي كيفيت مجموعة ورزشي است

بر اساس . بر كيفيت خدمات گردشگري مؤثر بوده است) t = 07/2با مقدار (طور معناداري  به 18/0ضريب اثر 
عوامل مربوط به كيفيت استاديوم محل برگزاري مسابقه شامل دسترسي به ) 1996(كاران و هم 1گفتة ويكفيلد

شود، تعامل  هاي قبل و بعد از برگزاري رويداد، موسيقي و آهنگي كه در استاديوم پخش مي پاركينگ، فعاليت
در همين ). 45(است كاركنان استاديوم، مطبوع بودن فضاي استاديوم و ساير تجربيات مربوط به برگزاري رويداد 

، 47(اند كه عوامل مربوط به استاديوم روي حضور تماشاگران تأثيرگذار است  زمينه مطالعات مختلفي نشان داده
تعامل «، »محيط مجموعة ورزشي«با توجه به آنچه ذكر شد، در اين پژوهش تأثير متغيرهاي ). 28، 31، 45

. بررسي شد» كيفيت مجموعة ورزشي«بر » د در استاديومقيمت بليت و محصولات موجو«و » كاركنان استاديوم
نتايج از تأثير معنادار محيط مجموعة ورزشي و تعامل كاركنان بر كيفيت مجموعة ورزشي حمايت كرد، 

اينكه متغير محيط مجموعة ورزشي با ضريب اثر . كه تأثير قيمت بر كيفيت مجموعة ورزشي معنادار نبود درحالي
كنندگان از محيط فيزيكي  بر كيفيت مجموعة ورزشي داشت، با اين نكته كه ادراك مصرفتأثير بيشتري  69/0

با توجه به اينكه . ، مطابقت دارد)27(در يك رويداد ورزشي ارتباط مثبتي با حضور در رويداد ورزشي دارد 
                                                           

1. Wakefield 
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عماري بسيار خوبي هاي جهان قرار دارد و از طراحي و م ترين استاديوم استاديوم آزادي در رديف يكي از بزرگ
تعامل كاركنان . تواند تأثير زيادي در كيفيت خدمات داشته باشد نظير است، مي برخوردار است كه در كشور بي

اند كه تعاملات  مجموعة ورزشي با گردشگران نيز اهميت زيادي دارد، زيرا محققان مختلف خاطر نشان كرده
طوركه عنوان شد، در اين پژوهش نيز  همان). 16، 34(ست ترين ابعاد يك تجربة ورزشي ا انساني يكي از مهم

هاي مربوط به اين متغير  تعامل كاركنان تأثير معناداري بر كيفيت مجموعة ورزشي داشت و از بين مؤلفه
دهد كه نحوة برخورد كاركنان  اين امر نشان مي. از بار عاملي بالاتري برخوردار بود» برخورد دوستانة كاركنان«

توانند با ايجاد  اندركاران استاديوم مي بنابراين كاركنان و دست. براي گردشگران اهميت زيادي دارد استاديوم
در توجيه . فضايي دوستانه و برخورد مناسب با تماشاگران تأثير بسزايي در بهبود كيفيت خدمات داشته باشند

دهد افزايش  دارد كه نشان مي بر كيفيت مجموعة ورزشي اسنادي وجود» قيمت«عدم تأثير معنادار متغير 
ها دارد، چرا كه هواداران ورزشي  ها تأثير بسيار كمي روي تصميم هواداران ورزشي براي حضور در بازي قيمت
طور معمول افراد احساساتي  علاوه بر اين، گردشگران ورزشي به). 41(كنندگاني وفادار و غيرعادي هستند  مصرف

  ).6(ن ناشي از تجربة مسابقات ورزشي هزينة زيادي بپردازند هستند و حاضرند براي لذت و هيجا
آيد كه عوامل مختلفي بر كيفيت خدمات گردشگري ورزشي تأثيرگذارند كه  از نتايج اين پژوهش چنين برمي

برگزاري رويدادهاي ورزشي در مكان و زمان . براي بهبود وضعيت گردشگري ورزشي بايد به آنها توجه كرد
ديده، توجه به چگونگي طراحي و  گيري از نيروي انساني آموزش ونقل عمومي، بهره سيستم حملمناسب، ارتقاي 

المللي در  ساخت اماكن ورزشي، انتخاب مكان مناسب براي احداث اماكن ورزشي و توجه به استانداردهاي بين
چند اين پژوهش هر. تواند موجب بهبود كيفيت خدمات گردشگري ورزشي شود برگزاري رويدادهاي ورزشي مي

بنابراين براي ارتقاي كيفيت خدمات . نتايج جالب توجهي دربرداشت، محدود به يك رويداد ورزشي داخلي بود
  .  المللي انجام گيرد هاي داخلي و بين تر در ساير رقابت گردشگري ورزشي در كشور بايد تحقيقاتي وسيع
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