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 :چکیده
دهان به  گردشگری ورزشی  با تبلیغاتمقصد  کیفیت خدمات ابعادکشف روابط  بین حاضر پژوهش  هدف 

با پژوهش این  .استبوده ( SEM)مدلسازی  معادلات ساختاریروش با استفاده از  ورزشی گردشگران دهان

ن گردشگرا پژوهشجامعه آماری این  .بوده است همبستگی -توجه به هدف کاربردی و از نظر روش توصیفی

مسافرت نوشهر به عنوان یک مقصد گردشگری ورزشی به شهر  2311سال   زمانیبازه که در  بودند ورزشی

 .انتخاب شدندعنوان نمونه به دسترس در هدفمند گیری به روش نمونه ورزشیگردشگر  142 تعداد. داشته اند

ا ب. گرفتقرار  مورد تأیید ساختاری معادلات یابی مدل از روش و ارتباط بین متغیرهای پژوهش روائی مدل

 گردشگران دهان به دهان تبلیغات، گردشگری ورزشیمقصد  کیفیت خدمات ابعادتوجه به نتایج بدست آمده، 

منجر به درک بهتری از  مکانیسم های رفتاری  پژوهشیافته های این . داده استرا  تحت تاثیر قرار  ورزشی

ورزشی از یک مقصد ورزشی را شگران گردبازدید   افزایش وقابل قبول برای حفظ  یمبنایمی تواند  گردیده که

 .ترسیم نماید
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کیفیت خدمات، گردشگران ورزشی،مقصد گردشگري، تبلیغات دهان به  :واژه هاي کلیدي

 .دهان

 

 مقدمه

مقاصد گردشگری . در عصر حاضر، محیط صنعت گردشگری ورزشی بسیار رقابتی است

نون عملکرد خود را طوری بهبود ورزشی سرآمد جهان کوشیده اند تا با به کار گیری ابزار و ف

. دهند که منجر به افزایش رضایت و تبلیغات دهان به دهان نسبت به مقصد گردشگری شود

.  افزایش کیفیت خدمات است یکی از مهمترین مولفه هایی که منجر به این امر خواهد شد،

 -است می مزیت رقابتی پایدار کیفیت مولفه ای کلیدی هر مقصد گردشگری در دستیابی به

، برای بسیاری از مقاصد، کیفیت به عنوان همراه یا همنوایی برای مشخصات و ویژگی های باشد

 کیفیت مدیریت اما می کند؛ تعیین را مشتری رضایت کیفیت . مقصد در نظر گرفته شده است

 با رابطه در. (2334دری، دلخواه و دیوان)کالاست کیفیت از مدیریت دشوارتر بسیار خدمات

 و پاراسورامان .شده است ارایه صاحبنظران سوی از مختلفی تعریف های خدمات فیتکی

 کننده ارایه از عملکرد مشتری انتظارات بین تفاوت به وسیله ی خدمت را  همکاران، کیفیت

 .(1003چن، )کردهاند، تعریف کرده اند درک آن ها که خدماتی از آن ها ارزیابی و خدمت

 بخش در آنان، های خواسته به پاسخگویی و گردشگران نیازهای هب توجه اخیر، سالهای در

 شده هر مقصد گردشگری اهداف یا و وظایف ترین ضروری و تریناصلی از یکی خدمات،

 خدمات بخش از جهان کشورهای اغلب ناخالص تولید از نیمی از بیش که آنجا از .است

 گردشگران ، با مستقیم رتباطا نظیر بخش این خاص های ویژگی دلیل به و شود می حاصل

 گذشت علیرغم(. 1022کلکس و همکاران، )دارد  بسیاری اهمیت بخش این به توجه لذا

 تنها نه آن، ارزیابی و سنجش های شیوه و خدمات کیفیت موضوع طرح از طولانی زمان

 اقتصاد در خدمات فزایندة اهمیت دلیل به بلکه نیافته، کاهش مهم موضوع این به توجه



 
      ...ثیر کیفیت خدمات مقاصد گردشگری ورزشی بررسی تا

                  02 

 

 ترین مهم از یکی .(1001ادلایگان و باتل، )است  یافته اهمیت پیش از بیش آن نقش ورهاکش

خطیب زاده و همکاران، )است  باکیفیت خدمات و محصولات ارائة مشتریان حفظ عوامل

 عرضه به آنها مثبت نگرش بهبود مشتریان حفظ و جذب کلید که میرسد نظر به  .(2311

 مشتریان، در مطلوب نگرش بهبود و رضایت خدمات، یفیتک بهبود با . باشد می خدمات

 به را آن حتی و میکنند استفاده ورزشی مجموعه خدمات از مجددا بیشتری احتمال با آنها

  .( 2310سجادی و همکاران، )میدهند  پیشنهاد نیز دیگران

اهمیت کیفیت در صنایع خدماتی به عنوان ارزش درک شده مشتری موجب تحقیقات 

ابزاری که به طور گسترده برای ارزشیابی کیفیت خدمات . ه ای در این زمینه شده استگسترد

توسعه داده شده  2130که در اواسط دهه  است 2مورد استفاده قرار گرفته است ، سروکوال

در صنایع  SERVQUALدر دودهه گذشته از   (.2133پاراسورامون و همکاران، )است

مبتنی بر که  سروکوال  (.1022لی و همکاران، )ه شده استخدماتی از جمله گردشگری استفاد

 . است( همدلی ، اطمینان وپاسخگویی ،محسوسات، اعتماد)بعد خدماتی  5ارزشیابی 

 و شود، می سازمان فیزیکی محیط و پرسنل ظاهر فیزیکی، تجهیزات شامل :محسوسات

 .است مناسب فضای و مان و کیفیت با و مدرن وزشی تجهیزات و وسایل بودن دارا معنای به

 دیگر معنای مطمئن و دقیق طور به شده داده وعده خدمت انجام در توانایی :اعتماد

 .است تعهدات به عمل ، اعتماد قابلیت

 خدمات سریع ساختن فراهم و مشتریان به کمک برای تمایل و آمادگی :ییپاسخگو

 .است مشتری به کمک و همکاری به تمایل پاسخگویی، از منظور . مشتریان برای مطلوب

 و سؤالات درخواستها، قبال در هوشیاری و حساسیت دادن نشان بر خدمت کیفیت از بعد این

  .دارد تأکید مشتری شکایات

                                                 
 - SERVQUAL
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 اعتماد جلب در آنان توانایی و مهربانی و ادب کارکنان، مهارت و دانش :اطمینان

 القای برای سازمان کارکنان توانایی و شایستگی .است ابهام و خطر بودن پایین و مشتریان

 .است مشتری اطمینان به و حس اعتماد

 جهت در آنان یکایک به نسبت خاص توجه و مشتری با ارتباط ایجاد قابلیت :همدلی

 برخورد آنها از کدام هر با افراد، روحیة به توجه با اینکه یعنی است؛ خواسته هایشان تحقق

   .می شود ویژه ای

 اهمیت از خدمات ورزشی بخش در دهان به دهان تبلیغات رسد مى نظر از طرف دیگر به 

 خدمات و محصولات مورد در گفتگو دهان، به دهان ارتباطات. باشد مى بسیاری برخوردار

 اندکی منافع و هستند خدمت یا محصول عرضه کننده شرکت از مستقل که است افرادی میان

 به اعتماد ایجاد برای خاصی مشوق بنابراین و دارند محصول از استفاده به دیگران ترغیب از

 دهان به دهان تبلیغات مولفه(. 1007سوینی و همکاران، )ندارد  وجود خدمت یا محصول

 صحبت به هم با سازمان کالاهای و خدمات مورد در جامعه افراد که است این از حاکی

 مشتریان جذب نیز و مشتریان حفظ در موثری عامل مثبت دهان به دهان تبلیغات .بپردازند

 موجب تواند می خشنود مشتریان سوی از مثبت تفسیرهای و توضیحات .است جدید

 سوی از منفی تفاسیر و توضیحات که است حالی در این گردد، خدمت دریافت افزایش

 (.1004گودز و مایزلین، )گردد  منجر خدمت دریافت  کاهش به می تواند  ناخشنود مشتریان

 اطلاعات منابع بر بیشتر هاى خدماتى بخش در کنندگان مصرف کالاها، زاربا با مقایسه در

 تصمیم بر بیشترى تأثیر دهان به دهان ارتباط بخش کالاها، به نسبت و داشته اطمینان شخصى

 مصرف و بوده تجربى و ناملموس کالاها، برخلاف خدمات زیرا. خواهد داشت افراد خرید

 و عدم درک شده ریسک سطح تا است تلاش در دهان به دهان تبلیغات بر تمرکز کننده با

 (.2311خبیری و همکاران، )کاهش دهند  را دارد وجود خدماتى بخش در اغلب که اطمینانى

 دهان به تبلیغات یافته است، کاهش تبلیغاتی هایآگهی و سازمانها به اعتماد که درمحیطی

 نوعی به دهان تبلیغات دهان. ترقابتی پایدار اس مزیت یک به رسیدن برای راهی دهان
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-می مبادله یک جامعه محصول یا خدمت که در یک ویژگیهای مورد در غیررسمی ارتباطات

صورت  به تواند می گفتگوها و ارتباطات این (.1003تاکس و کریستیان، )  است شود،

تبلیغات  یقطر از بازاریابی. باشد یک طرفه پیشنهادهای و هاتوصیه فقط یا دوطرفه هایمکالمه

چیزهایی  به افراد درصد 24 تنها چون است بازاریابی ابزارهای سایر از معتبرتر دهان دهان به

. (1007الایر، ) کنند می اعتماد شنوند،می یا خوانندمی بینند،می بازرگانی تبلیغات در که

 خدمتی ای محصول خودکه همکاران یا دوستان خانواده، به افراد درصد 10اینکه،  تر جالب

 وجود هاآن برای تأیید این در منفعتی که دانندمی هاآن چون دارند کنند، اعتماد می تأیید را

 فرصتهای و مسایل مصرف کننده ارتباطات غیررسمی(. 2310جلیلوند و ابراهیمی، )ندارد 

 -می رخ سازمانها برای که مسائلی از جدیترین. آورد می ارمغان به بازاریابان برای را زیادی

 از میتوانند بازاریابان خوشبینانه، حالت در. است منفی شایعات از ناشی آسیبهای دهد،

کنند  استفاده در جهت جذب مشتریان گوناگونی طرق به مشتری دهان به دهان ارتباطات

 بازار، بر تسلط و افزون روز فروشهای برای روش مهمترین (.1007سوینی و همکاران، )

 روش قدرتمندترین دهان به دهان ارتباطات طرفی از .است گیری تصمیم سرعت افزایش

 ذهنی، تصویر یابی، موضع از قدرتمندتر تصمیم سرعت .است تصمیم به دادن شتاب برای

 آن، تمرکز بر با چون است؛ محصول برتری حتی یا ضمانتنامه ها مشتری، رضایت ارزش،

نمود  سازماندهی ممکن ترکیب ثرترینمؤ به را دیگر عوامل از بسیاری و عوامل این بایستی

 از مشتریان قدر هر داد نشان ،(1003)فیلهو  و سوکی پژوهش نتایج(.  1002سیلورمن، )

 برای نیز آینده در تا دارد وجود این احتمال بیشتر باشند، داشته رضایت خدمات کیفیت

 نیز دیگران به ار فعلی دهنده ارائه و نمایند مراجعه فعلی دهنده ارئه به خدمات دریافت

 (1003سوکی و فیلهو، )توصیه می نماید 

دهان به  تبلیغات مزایای این از است خدماتی صنعتی که نیز گردشگری ورزشی صنعت 

 دهان به دهان تبلیغات اثربخشی بر عوامل مؤثر جهت، بدین. سود می برد گردشگران دهان
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از دیگرعوامل مهم تاثیر گذار بر  کیفیت درک شده .می بایست به دقت مورد بررسی قرار گیرد

رفتاری است که می بایست در مدیریت مقصد گردشگری توجه  تمایلاتسطح رضایتمندی و 

 به او تمایل مشتری، تعهد (.1022؛ لای و چن، 1022کلمس و همکاران، )ویژه ای به آن نمود

 توان می و است خدمات کیفیت به وابسته مشتریان ،رضایت خدمات خرید ثبات بازگشت،

 تجاری روابط گسترش .یابد افزایش مشتریان رضایت خدمات افزایش کیفیت با داد احتمال

 های کاستی برابر در مشتری صبر و تحمل افزایش خدمات، دهندة ارائه و مشتری میان

 (.1002نیومن، )میگردد  منجر سازمان درباره ی او مثبت به تبلیغات آینده، خدمات احتمالی

 خدمات ارائه و رویداد برگزاری محل زیباسازی"نشان داد که  ( 2333)رور هن یافته های

 یافته های هنری. است ورزشی گردشگران کننده جلب عوامل ترین مهم از "استاندارد

 و امکانات میزان مناسب، پرداختی هزینة کارکنان، اجتماعی برخورد که نشان داد (2331)

 و تخصص میزان مجموعه ها، پرسنل و کارکنان تخصص مدیریت، نحوه تسهیلات،

. میباشد مشتریان رضایتمندی عوامل مهمترین از آسان و مناسب دسترسی و مربیان کارآمدی

از آنجا  که توجه به رضایتمندی گردشگران می تواند زمینه مناسب را به منظور تقویت تبلیغات 

ی نیزمی تواند به عنوان دهان به دهان تقویت نماید توجه به شاخص های موثر بر رضایتمند

به  دهان دهان به ارتباطات.  عناصر تاثیر گذار درتبلیغات دهان به دهان مورد توجه قرار گیرند

 نظر از خود، مشابه مصرف کنندگان خرید نیات و ارزیابی بر که میدهد را امکان این فرد

 (.2115بون، )بگذارد  تأثیر هنجاری و اطلاعاتی

به بررسی تاثیر کیفیت خدمات بر تبلیغات دهان به دهان  ندکیا پژوهش های در تاکنون

 مقاصد خدمات کیفیت پژوهشی در خصوص تاثیر ما کشور در همچنین. اند پرداخته

 در رابطه با موضوعات  با این حال. دیده نشد دهان به دهان تبلیغات بر ورزشی گردشگری

 ای انجام و پراکنده متعدد مطالعاتبه طور جداگانه  کیفیت خدمات و تبلیغات دهان به دهان

، محمدی و 2311؛ خطیب زاده و همکاران، 2310کوزه چیان وهمکاران، )است  شده

اعتماد،  محسوسات،) خدمات کیفیت های مولفهبررسی  خصوص در اما (. 2311همکاران، 
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با   مقاصد گردشگری ورزشیتبلیغات دهان به دهان در  و( اطمینان و همدلی پاسخگویی،

 داخل کشور تحقیق سطح ستفاده از یک مدل منسجم که همه این متغیر ها را در برگیرد درا

پژوهش از معدود پژوهش هایی در این مورد در ایران  این. مشاهده نشده است منسجمی

محسوب می شود که تاثیر مولفه های کیفیت خدمات مقاصد گردشگری ورزشی بر تبلیغات 

 .قرار می دهددهان به دهان را مورد بررسی 

تأثیر مولفه های کیفیت خدمات بر  بررسی به مطالعه این شده، عنوان مباحث به توجه با

مدل مفهومی تحقیق را نشان می دهد که برمبنای  2شکل  .پردازد تبلیغات دهان به دهان می

ابعاد  در این مدل تاثیر .پیشنهاد شده است کیفیت خدمات و تبلیغات دهان به دهانادبیات 

لحاظ بر  تبلیغات دهان به دهان گردشگران  در مقصد گردشگری ورزشی   یفیت خدمات ک

 .شده است

دا   ا

ي وگ سا 

تاسو  م

نا ي  ا

ناهد هب ناهد تاغيلبت

يلد ه
 

 مدل مفهومي تحقيق. 1شکل 
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 :تحقیق عبارتند از، فرضیات ( 2شکل )بر مبنای مدل فوق 

H : بر ، تاثیر مثبتی مقاصدگردشگری ورزشیشده گردشگران از محسوسات درک

 .گذاردمی دهان گردشگرانبهتبلیغات دهان

H2: تبلیغات ، تاثیر مثبتی بر مقاصدگردشگری ورزشیشده گردشگران ازاعتماد درک

 .گذاردمی دهان گردشگرانبهدهان

H3: تاثیر مثبتی بر مقاصد گردشگری ورزشیشده گردشگران از پاسخگویی درک ،

 .گذاردمی دهان گردشگران بهتبلیغات دهان

H4: تبلیغات ، تاثیر مثبتی بر مقاصد گردشگری ورزشیشده گردشگران از اطمینان درک

 .گذاردمی دهان گردشگرانبهدهان

H5: تبلیغات ، تاثیر مثبتی بر مقاصد گردشگری ورزشیشده گردشگران از همدلی درک

 .گذاردمی دهان گردشگران بهدهان

 

 شناسی پژوهشروش 

رضایتمندی  بر کیفیت خدمات تأثیر میزان درک و سیبرر پژوهشی طرح این هدف

 از یک کدام که صورت این به است،گردشگران مقاصد گردشگری ورزشی  شهر نوشهر 

تبلیغات دهان به دهان گردشگران  مقاصد گردشگری ورزشی تاثیر  بر کیفیت خدمات ابعاد

 نظر از این پژوهش. تبه چه میزان اس تبلیغات دهان به دهان آنان دارند و سهم هریک در 

 معادلات مدل بر مبتنی و توصیفی اطلاعات، گردآوری نحوه نظر از کاربردی، هدف

  .باشدمی ساختاری

شهر   2311 تابستان  زمانی بازه جامعه آماری این پژوهش را گردشگرانی بودند که در

نمونه گیری  با . نوشهر را به عنوان یکی از مقاصد گردشگری ورزشی  انتخاب نموده بودند
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باً  یدرصد اندازه نمونه تقر 15و در سطح اطمینان  مشخصنفر ، انحراف معیار   30اولیه به تعداد 

 .نفر بدست آمد 142برابر 

پرسشنامه استاندارد  در باره کیفیت ادراک شده از  ابزار اصلی گردآوری اطلاعات

یف پنچ گزینه ای لیکرت بر اساس ط که استفاده شده( 1001)چانیوتاکیس و لیمپروپولوس 

 -گزاره برای اندازه 10این پرسشنامه بر اساس مدل سروکوال و در قالب . طراحی شده است

علاوه براین، به منظور اندازه گیری متغیر . گیری ابعاد کیفیت خدمات طراحی شده است

شده بودند  تبلیغات دهان به دهان از پرسشنامه محقق ساخته که بر مبنای ادبیات تحقیق استخراج

های پرسشنامه ترکیبی از از متغیر های تحقیق برای سنجش بدین ترتیب  .استفاده گردیده است

  .استفاده شده است محقق ساخته استاندارد و

به  است، شده استفاده محتوا روش روایی از پرسشنامه، روایی از اطمینان حصول جهت

خبرگان  و متخصصان کارشناسان، راتنظ از بهره گیری با اولیه پرسشنامه که ترتیب این

 سؤالات، تعداد مورد گردشگری ورزشی، مدیریت بازاریابی و رفتار مصرف کننده در حوزه

 قرار بازنگری مورد پاسخ، های گزینه طیف و تأخر سوالات و تقدم سوالات، بیان نحوه

 نهایی شنامهپرس آزمایشی، مرحله یک انجام و بازنگری چند مرحله از پس نهایت، در. گرفت

 شده استفاده کرونباخ آلفای روش از پایایی ضریب محاسبه برای مطالعه این در .شد تنظیم

 -می که است درصد 11 تحقیق این متغیرهای کل محاسبه شدة مقدارآلفای کرونباخ . است

  .باشد استفاده مورد پایایی پرسشنامة بالای قابلیت دهندة نشان تواند

در این . استفاده گردید Amos 10و   SPSS23ه ها از نرم افزار برای تجزیه تحلیل داد

برای بررسی برازش کلی مدل تحقیق از   از آزمون و تحقیق برای تجزیه تحلیل فرضیات 

در مدلسازی معادلات ساختاری از یک طرف .مدلسازی معادلات ساختاری استفاده شده است

واهد شد که آیا از برازش مناسب برخوردار  میزان انطباق داده پژوهش و مدل مفهومی بررسی خ

شاخص های . است و از طرف دیگر،معناداری روابط در این مدل برازش یافته آزمون می شود



 
  2و زمستان  پاییز، ، سال دوممشششماره  مدیریت ورزشی پژوهش در فصلنامه                          02  

با . است IFI و  Cmin/Df  ، RMSEA ،GFI  ،AGFI ،CFIبرازش مناسب مدل شامل 

Cminتوجه به این شاخص ها، مدلی از برازش مناسب برخوردار است که 
به درجه  نسبت  

، GFI،AGFI درصد ، مقدار  20کمتر از  RMSEAباشد،مقدار  3کمتر از ( Df)آزادی 

CFI  و IFI درصد باشد 10بیشتر از. 

 

 هاي تحقیق یافته

گيري قابل هاي اندازهها تا چه اندازه براي مدلجهت مشخص کردن اينکه شاخص

بر . جداگانه مورد تحليل قرار دهيمگيري را هاي اندازهباشند ابتدا بايد تمام مدلقبول مي

گيري که مربوط به متغيرها مي باشند، بطور مدل اندازه 6مبناي اتخاذ چنين روشي ابتدا 

گيري  در هاي اندازههاي کلي برازش براي مدلشاخص. گيرندمجزا مورد آزمون قرار مي

 .ارائه شده است 1جدول 

 
 گيريزههاي انداهاي کلي برازش الگوشاخص. 1جدول 

 نام شاخص

 سازه
CMIN/df GFI AGFI CFI RMSEA 

 71770 71.0 71.0 71.0 2112 محسوسات

 717.2 71.6 71.0 71.0 .211 اعتماد

 71726 71.0 71.0 71.0 .210 پاسخگويي

 71761 ..71 71.1 71.0 1100 اطمينان

 ..717 71.6 ..71 71.0 2171 همدلي

 71772 ..71 ..71 71.0 ..21 تبليغات دهان به دهان

 درصد 17کمتر از  درصد  7.بيشتر از  0کمتر از  برازش قابل قبول
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گیری از برازش های اندازهتوان نتیجه گرفت که الگوبا توجه به نتایج جدول  بالا می

ها به کنند که دادههای کلی این مورد را تایید میخوبی برخوردار هستند و به عبارتی شاخص

 .کنندا حمایت میهخوبی از الگو

ها گیری در گام اول، در گام دوم برای تست فرضیههای اندازهپس از بررسی و تایید الگو

های کلی برازش مدل شاخص 1در جدول. از مدلسازی معادلات ساختاری استفاده شده است

 .مفهومی پژوهش  ارائه شده است
 

 شاخص هاي  کلي برازش مدل مفهومي تحقيق. 2جدول

 صنام شاخ

 سازه
CMIN/df GFI AGFI CFI RMSEA 

 71706 71.0 71.0 71.6 2106 مدل نهايي

 درصد 17کمتر از  درصد  7.بيشتر از  0کمتر از  برازش قابل قبول

 

های کلی نشان از برازش خوب توان نتیجه گرفت که شاخصبا توجه به مطالب بالا می

آوری شده به خوبی های جمعفت که دادهتوان گها دارد و یا به عبارتی میالگو توسط داده

به همراه ضرایب رگرسیونی در  2الگو معادلات ساختاری. دهندالگو را مورد حمایت قرار می

  .ارائه شده است 1شکل 

                                                 
 
. Structural Equation Modelling 
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دا   ا

ي وگ سا 

تاسو  م

نا ي  ا

 هب ناهد تاغيلبت
ناهد

0.61

0.48

0.56

0.44

يلد ه

0.52

 
 الگوي معادلات ساختاري تحقيق .2شکل

 

ها  از دو شاخص جزئی مقدار پس از بررسی و تایید الگو، برای آزمون معناداری فرضیه

تخمین وزن "مقدار بحرانی مقداری است که از حاصل تقسیم  .استاستفاده شده Pو  2بحرانی

1رگرسیونی
مقدار  05/0بر اساس سطح معناداری . آیدبدست می "خطای استاندارد"بر  "

-تر از این مقدار، پارامتر مربوط در الگو، مهم شمرده نمیکم. باشد 12/2بحرانی باید بیشتر از 

حاکی از تفاوت معنادار مقدار محاسبه  Pبرای مقدار  05/0شود و همچنین مقادیر کوچکتر از 

ها به همراه فرضیه. دارد 15/0های رگرسیونی با مقدار صفر در سطح اطمینان شده برای وزن

آورده شده  3ی مربوط به هر فرضیه در جدول های جزئضرایب رگرسیونی و مقادیر شاخص

 . است

                                                 
 
 - Critical Ratio (C.R.) 
2
- Regression weights 
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 ضرايب رگرسيوني و نتايج آزمون فرضيات. 0جدول 

 نتيجه β C.R ρ  مسير  فرضيه

 H 61/7 تبليغات دهان به دهان ← محسوسات  2./17  تائيد *** 

2H 0/7. تبليغات دهان به دهان ← اعتماد  06/0  تائيد *** 

3H 06/7 ه دهانتبليغات دهان ب ← پاسخگويي  .2/0  تائيد *** 

4H 7/.. تبليغات دهان به دهان ← اطمينان  10/0  تائيد *** 

5H 02/7 تبليغات دهان به دهان ← همدلي  7./0  تائيد *** 

      *** P< 71771. 

فرضیه موجود تمامی فرضیات  مورد تایید  5از ، 3با توجه به نتایج بدست آمده در جدول 

 .قرار گرفت

 

 یرينتیجه گ

توان در  را می در عرصه ورزش یکی از عوامل متمایز کننده مقاصد گردشگری پیشرو

ک شده از عوامل ادراکیفیت . مداری و توجه به کیفیت خدمات جستجو کرد درجه گردشگر

رفتاری است که می بایست در مدیریت مقصد  تمایلاتمهم تاثیر گذار بر سطح رضایتمندی و 

(. 1022؛ لای و چن، 1022کلمس و همکاران، )قرار گیرد ای توجه ویژه مورد گردشگری 

تبلیغات دهان به و آثار برجسته آن بر  در زمینه گردشگری ورزشیدلیل اهمیت کیفیت در  به

مقاصد گردشگری ورزشی   های مؤثر کیفیت خدمات مؤلفهتاثیر هدف از این مقاله، تعیین  دهان

در این  .ت به مقاصد گردشگری ورزشی بوده استگردشگران  نسببر تبلیغات دهان به دهان  

اعتماد،  محسوسات،)پژوهش اعتبار تجربی روابط بین  مولفه های کیفیت خدمات درک شده 

تبلیغات دهان به دهان در نمونه ای از گردشگران ورزشی در  و( اطمینان و همدلی پاسخگویی،

ها و  زیه و تحلیل فرضیهتج. مقصد گردشگری ورزشی شهر نوشهر مورد تایید قرار گرفت

ها رابطه  و تاثیر مثبت و  گیری حاصل از این پژوهش حاکی از آن است که در تمام فرضیه نتیجه
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تاثیر مثبتی بر تبلیغات  کوالسرو ابعاد تحقیق این نتایج طبقمعنی دار وجود دارد یعنی اینکه 

با تبلیغات  مدل ابعاد تمام نبی ارتباط این اما داشته است، گردشگران در میان  دهان به دهان 

لذا جهت افزایش توان رقابتی و تبلیغات دهان به دهان گردشگران   .نیست یکسان دهان به دهان 

نیاز است که کیقیت خدمات را  متناسب با نیاز گردشگران  و  اهداف مقاصد گردشگری در 

  .راستای جذب گردشگران افزایش داد

حاکی از این است که ابعاد سروکوال دارای تاثیر ( 1021)یافته های جایوانتو و همکاران 

نتایج تحقیقات .  مثبت و معناداری بر رضایتمندی و تمایل به تبلیغات دهان به دهان داشته است

نیز نشان داده است که کیفیت خدمات بر رضایتمندی و ( 1001)چانیوتاکیس و لیمپروپولوس 

این یافته همچنین با یافته های . اثیرگذار می باشدتبلیغات دهان به دهان در صنایع خدماتی ت

و ( 2113)، شمول (2133)تحقیقات مشابه در صنایع خدماتی که توسط پاراسورامان و همکاران 

نیز نشان داده است ( 2311)یافته های خطیب زاده و همکاران . همخوانی دارد( 2113)سودرلند 

ورزشی تاثیرگذار  گردشگران ازگشتب به تمایل در ورزشی گردشگری خدمات که کیفیت

 . بوده است

محسوسات یکی از ابعاد سروکوال می باشد که در این تحقیق تاثیر مثبت و معناداری بر 

 فیزیکی، تجهیزات شاملم  وسات . تبلیغات دهان به دهان در بین گردشگران داشته است

 تجهیزات و وسایل نبود دارا معنای به و شود، می سازمان فیزیکی محیط و پرسنل ظاهر

بنابراین توجه به کیفیت و ویژگی های  .است مناسب فضای و نما و کیفیت با و مدرن وزشی

اماکن ورزشی مورد استفاده گردشگران ورزشی می تواند موجبات رضایتمندی و معرفی مکان 

 . گردشگری به سایر افراد را به دنبال داشته باشد

 خدمات ارائه و رویداد برگزاری محل زیباسازی"که  نشان داد ( 2333)هنرور  یافته های

 یافته های هنری(. 22)است  ورزشی گردشگران کننده جلب عوامل ترین مهم از "استاندارد

 مهمترین از آسان و مناسب دسترسی تسهیلات  و و امکانات میزان که نشان داد نیز( 2331)
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ع می تواند به نوبه خود زمینه ساز که این موضو. محسوب می شود مشتریان رضایتمندی عوامل

 .تبلیغات دهان به دهان و پیشنهاد خدمات به دیگران گردد

دیگر از ابعاد سروکوال می باشد که در این تحقیق تاثیر مثبت و معناداری اعتماد نیز یکی 

 خدمت انجام در توانایی  اعتماد بر. بر تبلیغات دهان به دهان در بین گردشگران داشته است

بنابراین ایجاد تعهد در . دلالت دارد تعهدات به عمل و مطمئن و دقیق طور به شده داده هوعد

کارکنان اماکن ورزشی و حتی غیر ورزشی که در فرایند ارائه خدمت به گردشگران ورزشی 

می باشند می تواند منجر به وفاداری  بیشتر گردشگران و بروز رفتارهایی همچون توصیه مکان 

، (2137)دویر و همکاران در تحقیاتی که توسط . ی به دیگران می باشدگردشگری ورزش

، انجام گرفته است نیز بر اهمیت (2111)، و منگولد و همکاران (1002)گرملر و همکاران 

 .تاکید شده است سازمان و مشتری میان روابط حفظ و توسعه در مهمی اعتماد به عنوان عامل

سروکوال می باشد که در این تحقیق تاثیر مثبت و پاسخگویی نیز یکی دیگر از ابعاد 

 و آمادگیپاسخگویی بر  .معناداری بر تبلیغات دهان به دهان در بین گردشگران داشته است

دلالت  مشتریان برای مطلوب خدمات سریع ساختن فراهم و مشتریان به کمک برای تمایل

 کیفیت از بعد این .است یمشتر به کمک و همکاری به تمایل پاسخگویی، از منظور .دارد

 مشتری شکایات و سؤالات درخواستها، قبال در هوشیاری و حساسیت دادن نشان بر خدمت

و سودرلند ( 2113)، شمول (2133)پاراسورامان و همکاران این یافته با یافته های   .دارد تأکید

 . همخوانی دارد( 2113)

که در این تحقیق تاثیر مثبت و معناداری اطمینان نیز یکی دیگر از ابعاد سروکوال می باشد 

یافته های تحقیق محمدی و همکاران  .بر تبلیغات دهان به دهان در بین گردشگران داشته است

 میان در دهان به دهان ارتباط بر بالایی عامل اطمینان تأثیرداده است که نیز نشان ( 2311)

 جلب در آنان توانایی و مهربانی و ادب کارکنان، مهارت و دانشاطمینان بر  .دارد مشتریان

 نحوه کارکنان اجتماعی برخورد. دلالت دارد ابهام و خطر بودن پایین و مشتریان اعتماد
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 از مربیان کارآمدی و تخصص میزان مجموعه ها، پرسنل و کارکنان تخصص مدیریت،

 -ها می، و از این رو این شاخص (2331هنری، )بوده  مشتریان رضایتمندی عوامل مهمترین

توانند رفتارهای مربوط به تبلیغات دهان به دهان را در میان گردشگران ورزشی تحت تاثیر قرار 

 روابط حفظ و توسعه در مهمی به عنوان عامل اعتماد و در تحقیفات گذشته از اطمینان. دهد

؛ 1002؛ گرملر و همکاران، 2137دویر و همکاران، )  نام برده شده است سازمان و مشتری میان

 (.2111منگولد و همکاران، 

نیز یکی دیگر از ابعاد سروکوال می باشد که در این تحقیق تاثیر مثبت و معناداری  همدلی

 با ارتباط ایجاد قابلیت همدلی بر. بر تبلیغات دهان به دهان در بین گردشگران داشته است

. دلالت دارد خواسته هایشان تحقق جهت در آنان یکایک به نسبت خاص توجه و مشتری

 روابط از حاصل مزایای در توان می را دهان به دهان ارتباط بر تأثیرگذار عامل ترین مهم

رابطه نزدیک با  .(2311محمدی و همکاران، )نمود  جستجو مشتری و کارمندان نزدیک

مشتری منجر به نیازسنجی مشتریان شده و و زمینه رضایتمندی و تدارک خواسته های آنها را 

 ای رابطه مزایای حاکی از آن است که مند رابطه بازاریابی حوزه تحقیقات. می کندفراهم 

برقراری  در سازمان شکست یا موفقیت میزان تبیین  در مهم مفهومی رویکردهای از یکی

 (.2111منگولد و همکاران، ) است خود مشتریان با ارتباط

شده ، می تواند منجر به افزایش بهبود کیفیت ادراک  با توجه به یافته های تحقیق حاضر، 

بنابراین لحاظ نمودن ابعاد . تبلیغات دهان به دهان و جذب افراد دیگر به اماکن ورزشی گردد

کیفیت خدمات در تدوین استراتژی های مربوط به حوزه ورزش و به طور خاص در حوزه 

هان به دهان خدمات گردشگری ورزشی می تواند از اهمیت قابل توجهی در ترویج تبلیغات د

مدیران در سطح مقاصد . به عنوان یک ابزار تبلیغاتی موثر و سودمند، برخوردار باشد

 با ارتباط در کارایی و همدلی ، اتکاء قابلیت افزایش با توانند میورزشی  گردشگری

  .سازند وفادار مقصد به را آن ها شوند و آنان رضایت میزان افزایش باعث ، ناگردشگر

 .دارد خدمات کیفیت اصلاح  در اساسی نقشی ورزشی گردشگران از  ردبازخوگرفتن 
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 موفقیت برای کنند، می عمل گرایی بازاریابی که بر اساس فلسفه یگردشگری ورزش مقاصد

 گردشگران به تی دیگربارقمقاصد گردشگری ورزشی  از بهترو  کیفیت تر با خدماتی باید

 ، ورزشی مقصد گردشگری در یک . ازندس تامین را آنان نیازهای که نمایند ارائه

 آن ها جذب و رضایت جلب برای کارها همه واقع در و بوده اصلی محور گردشگران

 که هستند تر موفق مقاصدی ، گردشگری ورزشی مقاصد بین رقابتی فضای در لذا . است

 به دیگر با توجه طرف از نمایند ایجاد خودورزشی  گردشگران در بیشتر وفاداری بتوانند

باید این نکته را در   ، مقاصد سوی از خدمات ارائه به گردشگران نسبت حساسیت افزایش

 جهت به .هستند بهتری و تر مطلوب خدمات ارائه خواهان همواره نظر داشت که آن ها

 سطح رفتن بالا و این صنعت شدن رقابتی ، در صنعت گردشگری روزافزون تغییرات

خدمات  کیفیت تحلیل و تجزیه و بررسی به باید اصد مدیران مق گردشگران انتظارات

 فزآینده انتظارات به گویی پاسخ به قادر خود ضعف و قوت نقاط از شناخت با و پرداخته

 ورزشی  مقصد گردشگری هیچ چون نمایند را تضمین خود بقای بتوانند تا باشند گردشگران

 .داشت نخواهد وجودی گردشگر معنای وجود بدون

 -ویژه تاثیر ورزشی، گردشگری خدمات کیفیت ابعاد از هر یک داد نشان ایجنت چند هر

 که داشت نظر مد را نکته این باید اما دارند، تبلیغات دهان به دهان گردشگران ورزشی بر ای

 تر دقیق شناخت برای. است داخلی مقصد گردشگری ورزشی یک به محدود حاضر پژوهش

 .در دیگر مقاصد گردشگری ورزشی هستیم تری وسیع تمطالعا انجام نیازمند موجود وضعیت

 در و شده تدوین و طراحی غرب فرهنگ در سروکوال مدل اینکه به توجه بااز سوی دیگر 

 تحقیقات در آن از استفاده زمان در است، گرفته قرار آزمون مورد غرب در موارد اغلب

 توجه با و شود گرفته نظر رد اجتماعی اقتصادی، فرهنگی، مسایل و موارد بایستی کشورمان

 .نماییم بررسی و تحلیل را نتایج ، شرایط به
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