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 مقدمه) 1-1 

است، با اين حال  چه صنايع خدماتي بيش از نيم قرن بر اقتصاد كشورهاي صنعتي سلطه داشتهاگر 

يت خدمت به طور تصاعدي كيف افزايش مطالعه. مطرح شد 1970مطالعه كيفيت خدمات از اواخر دهه 

ملكرد سازمان تواند منجر به بهبود عدهد كه چگونه بهبود كيفيت مينشان مي 1990تا 1980طي سالهاي 

خدمت  مديريت زمينه در ترين سرفصلهاكيفيت خدمت يكي از مهم امروزه اي كهگونه و رقابت شود به

. دنياي غرب بيش از دو دهه است كه اقتصاد خدماتي را تجربه كرده است. ]42و  70[است  و بازاريابي

ليد ناخالص داخلي در سال درصد تو 53شده در بخش خدماتي از در كشورهاي صنعتي ارزش خلق

درصد و در آمريكا  68درصد به  47در اتحاديه اروپا از . است رسيده 1995درصد در سال  66به  1960

  . ]10[دارد  ادامههمچنان است و اين سير صعودي  درصد افزايش يافته 72درصد به  57از 

 دارند، را خود مشتريان به متنوع محصولات عرضه و بازار در رقابت قصد كه سازمانهايي براي هامروز

 براي آنها .ستا نمانده باقي آنها نيازهاي و خواستها و مشتريان به پيش از بيش توجه جز اعمال ايچاره

ر ظهور عص .اندآورده روي مشتريان به شده عرضه خدمات و كالا كيفيت بهبود به سود و درآمد افزايش

 است و اساسي رقابت در دوره صنعتي را قديمي كرده بسياري از تصورات ها،سازمانرقابت بين 

توانند مدت طولاني توانايي مزيت رقابتي را تنها با جايگزين كردن فناوري جديد حفظ نميها سازمان

گيري آماده كردن و بهره ،سازمانتوانايي يك  .استسازمان  موفقيت سريع نيازمند ظرفيت جديد در. كنند

هاي گذاري و مديريت در دارائيتر از سرمايهتر و مهماست كه اين حساس هاي غيرملموساز دارائي

را براي حفظ روابط با مشتريان، وفاداري  مجموعههاي غيرملموس قادرند يك دارائي. ملموس است



 

مشتري و  انتظاراتاساس  با كيفيت بالا و بر خدمات ارائهآنان، توليد محصولات و خدمات جديد، 

  .بردبيش پرو به جلو ترين زمان انتظار كوتاه پايين و درخدمات با هزينه 

مجموعه براي پشتيباني از كل  خدماتيهاي آميزي قابليتموفقيت طوره بخدماتي  هايمجموعهزماني 

 هايي از قبيل هزينه، كيفيتزمينه در آورد كهبدست مي دستيابي به يك مزيت رقابتي مستمر در را

  .پيشرو باشدپذيري و نوآوري افانعط ،خدمات ، تحويلخدمات

  بيان مسئله )1-2

 تعريف كيفيت معيار عنوان به را خدمات كالا يا هايكيفيت، مشخصه ارزيابي سنتي براي هاينگرش

 كيفيت .كنندمي مشتري تعريف خواسته را كيفيت جديد، هاينگرش و هاشيوه بر اساس وليكردند، مي

 كنندگان يا دريافت مشتريان. دارد قرار كننده مصرف ذهن در يا و كننده مشاهده چشم در زيبايي مانند

. كنندمي ارزيابي شده، دريافت خدمات از خود و ادراكات انتظارات مقايسه با را خدمت كيفيت خدمت،

 از يكي .استشده  ارائه خدمات درباره كيفيت مشتريان از بازخورد كسب واقع ارزيابي، در اين شيوه

 مشتريان از بازخورد شود، كسبمي ارائه خدمات كيفيت ارتقاي براي كه در الگوهايي اساسي هايگام

 وجود بهبود مستمر به نياز آنها در كه را مناطقي تا كندمي كمك از مشتريان شده كسب خورد باز .است

 تأكيد جودو با. كرد بندياولويت عوامل، ديگر و منابع زمان و به مربوط هايمحدوديت به توجه با دارد،

و خدمت  كنندگان دريافت انتظار و ادراك از مديريت بين تلقي اغلب مشتريان، از بازخورد كسب بر

 در. گرددمي خدمت كيفيت ديدن صدمه امر موجب اين و ندارد وجود تناسب آنها واقعي انتظار و ادراك

  باعث امر اين و كنندتعيين را  امور اولويت درستي به توانندنمي دهندگان خدماتارائه چنين حالتي،

  به وجود كيفيت شكاف بنابراين، و بوده مشتريان انتظار نتواند جوابگوي خدمت عملكرد كه شودمي

 تعيين و خدمت كيفيت از مشتري انتظار و شناخت ادراك شكاف، اين جبران براي اساسي گام. آيدمي

 اين در .است مشتري تأمين نظر و شكاف كاهش براي هايياستراتژي اتخاذ آن پي در شكاف و ميزان

 فراهم مبنايي شود، بلكهمي تسهيل استراتژيك منابع تخصيص و گذاري آگاهانهاولويت تنها نه صورت،



 

رضايت دريافت  و افزود آن اثربخشي بر بخشيد، بهبود را ارائه شده خدمات كيفيت بتوان تا گرددمي

   .كرد فراهم را خدمت كنندگان

كند تابعي از اندازه و جهت شكاف بين خدمت مورد مشتري در خدمات مشاهده مي كيفيتي كه يك

، تفاوت بين )1990( طبق نظر زيتامل، پاراسورامان و بري. ]65[است انتظار و خدمت دريافت شده

. شود شناخته مي  وان فاصله خدماتبه عن  و درك آنها از كيفيت خدمات ،انتظارات هاي مشتري يا خواسته

ندانستن اينكه : از است عبارتند كه توسط اين محققين شناخته شده  فاصله اصلي در كيفيت خدمات چهار

و   در كيفيت خدمات، كارايي خدمات هاي نادرست انتظار مشتري از خدمات چيست، استفاده از استاندارد

  . ]79[ شوند كه ارائه نمي  در مورد ارائه خدماتيوعده 

هاي ورزشي از سازمان نتظارات مشتري است، دانستن انتظارات مشترياساس بهبود كيفيت فهم ا

همچنين فهميدن سطوح انتظارات مشتريان از خدمات و  .]33[شود باعث تعيين عوامل مهم خدماتي مي

كه دريافت  يتشان نسبت به خدماتاهاي خدماتي لازم و ضروري است، زيرا مشتريان از انتظارويژگي

محققين بعضي از . ]81و  71[ كننداز كيفيت خدمات استفاده مي يص سطح قابل قبولياند براي تشخكرده

  . ]26[ كيفيت خدمت وجود ندارد كه تفاوتي بين رضايت و معتقدند

-ميهستند و موجب منفعت يا ارضاي خاطر هاي نامحسوس و لمس نشدني خدمات شامل فعاليت

تواند موجب برتري رقابتي مركز شده و ارائه خدمات مي .]9[گردند اما مالكيت چيزي را بدنبال ندارند 

كننده  كننده اگر بداند كه خدمات بوسيله عرضه اغلب اوقات مصرف. رقابت ديگر مركزها را خنثي كند

كننده ديگري  جويي جزئي در قيمت به سراغ عرضهقبلي مورد تضمين قرار گرفته، هرگز براي يك صرفه

  .رودنمي

از  در صورتي كه خدمات. بايد بوسيله خواسته و انتظارات مشتريان مشخص شودخدمات برجسته 

نظر عرضه كننده خيلي جالب باشد اما نتواند مشتريان را ارضاء كند، خدمات مذكور برجسته و مهم تلقي 

  . كندخدمات برجسته هميشه آن چيزي نيست كه عرضه كننده تصور مي. شودنمي



 

ترين عامل براي رضايت مشتري است بلكه كيفيت خدمت نه تنها مهمكه است  تحقيقات نشان داده 

  .]18[گيري رقابت يك سازمان با ديگران است ملاك اصلي براي اندازه

، 20، 16[كيفيت خدمات ارتباط مستقيم با ميزان حفظ مشتري و توليد سود بيشتر براي سازمان دارد 

ري مستلزم سيستمي است كه نبض مشتري را در اختيار ارائه خدمات مطلوب به مشتهمچنين  .]78و 23

  .هاي دقيقي براي تامين نيازهاي مشتريان بنمايدباشد و پيش بينيداشته 

شود كه به شكايات مشتري پاسخ سريعتري داده دردست داشتن اطلاعات دقيق و به موقع موجب مي

 .]20[و ارائه خدمات معتبرتري را تعهد نمود 

بهبود  .]58[يت خدمات است و تاثير مستقيمي بر تصورات آينده مشتري دارد رضايت نتيجه كيف

نتايج تحقيقات انجام شده نشان  .]60[گردد كيفيت خدمت باعث افزايش رضايت مشتري و حفظ آن مي

بنابراين يك مشتري با تصوري مثبت . دهد كه كيفيت خدمات بر ميزان رضايتمندي مشتريان تْأثير داردمي

 .]16و  27[كند بالاتري از رضايتمندي را گزارش مي كيفيت خدمات، سطوحدرباره 

مشتري  يموفقيت در حرفه در نتيجه وجود مشتريان وفادار، كاهش در صرف زمان براي جستجو

جديد، و اشتياق و رغبت مشتريان براي پرداخت قيمت بالاتر به خاطر ارائه خدمات با كيفيت بالا، 

  .]48[يابد افزايش مي

با توجه به مسائلي كه بيان شد و با توجه به اينكه تا كنون در مورد عوامل كيفيت خدمات اطلاعاتي 

در دست نيست و پژوهشي در رابطه با انتظارات و ادراكات مشتريان از كيفيت ارائه خدمات در 

  : باشدكشور صورت نگرفته است اين پژوهش به دنبال پاسخگويي به سؤالات زير مي ياستخرها

  كدامند؟سرپوشيده  استخرهاي ت درعوامل كيفيت خدما مهمترين - 1

 يكساني الويتاز ديدگاه مشتريان از  استخرهاي سرپوشيده آيا ابعاد مختلف كيفيت خدمت - 2

    ؟است برخوردار

استخرهاي سرپوشيده بخش دولتي و خصوصي از ديدگاه مشتريان  آيا كيفيت ارائه خدمات در - 3

  ؟متفاوت است



 

  ضرورت و اهميت تحقيق)  1-3 

 گام اولين شكاف، كاهش يا رفع براي هايياستراتژي اتخاذ آن پي در و خدمت، كيفيت شكاف تعيين

 به كمبود منابع، همواره كه آن لحاظ به .شودمي محسوب كيفيت، ارتقاي هايتدوين برنامه در اساسي

 قادر را مجموعه ارزيابي، مديريت اين .ستا كيفيت مطرح هايبرنامه اجراي عمده موانع از يكي عنوان

 تخصيص بهتر نحوي به دسترس را در محدود مالي منابع كيفيت، افت از جلوگيري سازد تا ضمنمي

  . ]22[يابد  ارتقا نيز خدمت كيفيت و بهبود يافته سازمان عملكرد تا دهد

اين تفاوتها از سه جنبه . دكيفيت خدمات با كيفيت كالا و توليدات ملموس از سه جنبه تفاوت دارن

توان آن را تحت عناويني نظير نحوه توليد، نحوه مصرف و نحوه ارزيابي مطرح قابل بررسي است كه مي

ملموس هستند و اغلب به شكل عملكرد، ايفاي نقش و يا به خدمات بر خلاف كالا اساسا غير. نمود

شخصات دقيق آن جهت حفظ كيفيت همسان توان در مورد مد و به ندرت مينشوصورت تجربه ارائه مي

بدين  .خدمات، به ويژه آنهايي كه مستلزم زحمت فراوان است، ناهمگون و متنوع هستند. كرد اظهار نظر

معني كه عملكرد افراد از يك شخص به شخص ديگر و از يك عرضه كننده به عرضه كننده ديگر و حتي 

وليد و مرحله مصرف در مورد بيشتر خدمات غير قابل مرحله ت. كنداز يك روز به روز ديگر تفاوت مي

كيفيت خدمات اغلب در طول فرايند ارائه خدمت و معمولا هنگام تعامل بين مشتري و  .تفكيك است

يك عرضه كننده خدمت بر خلاف توليد كنندگان كالا، از اين . شودعرضه كننده مورد ارزيابي واقع مي

را  د محصول و قبل از آنكه به دست مشتري برسد كيفيت آنفرصت برخوردار نيست كه پس از تولي

   .دهد مورد بررسي قرار

آنها را از  كه هستندخوردار خاص خدماتي بر هايهاي ورزشي از ويژگيسازمانعلاوه بر اين، 

ي هااول اينكه، هزينه فعاليت. سازدهاي خدماتي ديگر مانند بانكها يا شركتهاي بيمه، مجزا ميسازمان

هاي جذب سازمان دوم اينكه، معمولاً مشتري در طول زمان فراغت. ورزشي و تفريحي اختياري است

 گذاري عاطفي مانندهاي ورزشي سرمايههاي سازمان، اغلب در فعاليتسوم اينكه. شوندورزشي مي

. مت وجود داردحمايت از يك تيم ورزشي، متعلّق بودن به يك كلوپ يا رفتن به شنا براي بهبود سلا



 

هاي ورزشي نسبت به فراهم كنندگان احتمالاً اين عوامل باعث ايجاد انتظارات خيلي بيشتري از سازمان

خاص  هايويژگيخدمت در برابر كالا و ، ماهيت متفاوت بنابراين. شودها ميخدمات ساير سازمان

ن انتظارات و ان و فاصله بيگردد كه در مورد شناخت انتظارات مشتريصنعت ورزش موجب ميخدماتي 

  . ادراكات تامل بيشتري مبذول داشت

دهد كه سطوح بالاي رضايت مشتري به شدت به يكديگر مرتبط و وابسته به مي مطالعات متعدد نشان

آوردن مشتري جديد گوياي آن است كه هزينه بدستاين مطالعات . باشدسودآوري مجموعه ورزشي مي

  .]75[موجود به پنج برابر، پول، منابع و زمان بيشتر نياز دارد نسبت به نگهداري مشتري 

 و ، فرهنگي، پايه دانشاقتصادي لحاظ شود كه جامعه ازكيفيت خدمت در صنعت ورزش باعث مي

  . ]51[تقاضاهاي اجتماعي پيشرفت كند و براي افزايش كيفيت خدمت بالغ گردد 

رقابت شديدتر و رسيدن به سطح بالاي رضايت مشـتري  د، شوتر ميطور كه نياز مشتريان متنوعهمين

هر مركزي كه در آن دستيابي به سطح رضايت مشتري پـايين  . براي بقاء مركز ضروري و مهم خواهد بود

دهد باشد، پايگاه مشتري در آن تضعيف شده و در اين صورت آن مركز سهم خود را از بازار از دست مي

]5[.  

هاي ورزشي و مجموعههاي خدماتي، نظير سازمان مندي مشتريان برايبررسي عوامل مؤثر بر رضايت

ها بعلت كمبود تجهيزات و امكانات، منابع فيزيكي اين سازمان. مهم و اساسي است بسيار استخرهاي شنا

. اندبوده و مادي و بالاخص منابع انساني متخصص، در جهت تأمين رضايت كامل مشتريان ناموفق

ها و انتظارات مشتريان قرار نگرفته ها در جهت خواستههاي اين سازماني فعاليتبعبارت ديگر، تمام

  .است

هاي اين امروزه هم راستا با تغيير و تحولات محيطي، تكنولوژي و نگرش مشتريان، عمليات و فعاليت

بعنوان  است و اين مراكز در حفظ سهم خود از بازار، توجه محوري به مشتري را ها تغيير نكردهمجموعه

ها يگانه عامل تأمين حياتي مورد نياز قرار نداده و ارتقاء كيفيت و توسعه خدمات را متناسب با خواست

   .و نيازهاي مشتريان قرار نداده است



 

كند كه اعتماد اقشار مختلف جامعه را از طريق لذا رسالت مراكز آبي بخصوص استخرها ايجاب مي

. هاي مشتريان بيشتر به خود جلب نمايندو تمايلات و خواسته بهبود روابط كاري و توجه به نظرات

بديهي است كه ايجاد وفاداري در مشتريان، ضرورت توجه به عوامل مؤثر بر ايجاد وفاداري و ساير 

  .طلبندعوامل قابل كنترل از سوي مجموعه، را مي

نمايند كه انتظارات مشتريان  مراكز عمومي به دليل تنوع و تعداد مشتريان خود نه تنها بايستي مراقبت

برآورده شود، بلكه بايد تلاش نمايند تا دريابند طرز نگرش مشتريان مراكز عمومي در مقايسه با مراكز 

كيفيت گيري پي اندازهخصوصي چيست؟ اين نياز موجب شده است كه مراكز عمومي بيش از گذشته در 

  .]1[خدمات در اين بخش باشند 

با آن مواجه هستند، اين است كه چگونه ارزيابي كيفيت خدماتي را بر عهده  عمومي مراكزمشكلي كه 

هاي يك مشتري بخش عمومي ممكن بطور مثال خواسته. بگيرند كه اندازه، نوع و ارائه آن متفاوت است

است با خواسته مشتريان ديگر متفاوت باشد و اين مسئله در افراد مختلف ممكن است به كرات مشاهده 

عمومي از ميزان برآورده شدن انتظارات مشتريان و همچنين  مراكزهر صورت آگاهي مديران  در. شود

عمومي بايد مكانيزم  مراكزمسئله اين است كه . شودكيفيت خدمات ارائه شده بيش از گذشته احساس مي

گيري دازهشناسي و تعيين معيار براي انروش. گيري و پايش در اختيار داشته باشندنهايي براي اندازه

  .]1[عمومي است  مراكزگذار در كيفيت خدمات كيفيت خدمات، نيازمند شناسايي درست عوامل اثر

محققان حوزه مديريت و بازاريابي در دو دهه اخير، به خاطر اينكه بازاريابي بيش از بيش رقابتي شده 

مانند علايق و رضايت  و همچنين به اين علت كه مديريت بازاريابي تمركز خود را از عملكرد داخلي

اند است، كيفت خدمات را مورد مطالعه قرار دادهمشتريان به ادراك مشتريان از كيفيت خدمت سوق داده 

مندي به كيفيت خدمات به صنعت ورزش نيز دهد كه در دو دهه اخير علاقهتحقيقات نشان مي. ]29[

مقالات زيادي  ي ورزشتامحيط خدم مديريت ورزشي، در رابطه با حوزهدر  .]70[كشيده شده است 

دهد كه عوامل موثر بر كيفيت و نشان مي باشدكيفيت خدمات مي آن است كه كانون توجه نوشته شده

   .]56[ گرددمهم تلقي ميو بهداشت، تجهيزات و مسائل ايمني  خدمت از قبيل تسهيلات، تميزي


