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کیفیت خدمات از دیدگاه مشتریان در استخرهای  ارائۀمدیریت دانش مربیان و  مقایسۀ

 سرپوشیده

  
انی قهفرخی – 1فر حمد ترکا یلا قرب  4صدیقه اسلامی -  3بهاره حقانی – 2ل

گروه تربیت بدنی،  استادیار. 2،4، شیراز، ایران رازیش واحد یاسلام آزاد دانشگاهه تربیت بدنی، گرو استادیار. 1

 ، بندرعباس، ایرانهرمزگان علوم تحقیقات دانشگاهمدیریت ورزشی،  ارشد کارشناس. 3، ایران نور امیپ دانشگاه
 (1394/  10 / 22، تاریخ تصویب :   1394/ 05/  18)تاریخ دریافت : 

 

 
 

 چکیده

هدف از مطالعۀ حاضرر، مقایسرۀ مردیریت دانرش مربیران و کیفیرت ارائرۀ خردمات از دیردگاه مشرتریان در اسرتخرهای سرپوشریدة             

مشرتری در دو   308هرا شرام     پیمایشری اسرت. نمونره    -. روش پرووهش حاضرر توصریفی   اسرت دولتری و خصوصری شرهر اصرفهان     

انتخرا  شردند. در ایرن پرووهش از دو پرسشرنامۀ کیفیرت خردمات        گروه استخرهای دولتی و خصوصی برود کره برا روش تصرادفی     

سراخته مردیریت دانرش مربیران اسرتفاده شرده اسرت. پرسشرنامۀ سرروکوال شرام  پرن  م لفره              )سروکوال( و پرسشرنامۀ محقر   

روایری   منظرور تعیرین روایری پرسشرنامه، از     در تحقیر  حاضرر، بره    .دهی، تضرمین، و همردلی برود    ملموسات، قابلیت اطمینان، پاسخ

دسررت آمرد. روایری پرسشررنامۀ    ( بره 86/0محتروایی و صروری اسررتفاده شرد و پایرایی آن بررا اسرتفاده از ضرریب آلفررای کرونبرا  )       

زمینرۀ کیفیرت ارائرۀ    در  مشرتریان دهرد میرانگین نظرهرای     دسرت آمرد. نترای  نشران مری      بره  86/0و پایایی آن  71/0مدیریت دانش 

نشران داد عملکررد اسرتخرهای خصوصری در      هرا  افتره اسرت. همننرین ی  ای دولتری  استخرهبیشتر از خدمات استخرهای خصوصی 

هرحرال عملکررد    طرور معنراداری بهترر از عملکررد اسرتخرهای دولتری برود. بره         زمینۀ سه م لفۀ ملموسات، تضمین و پاسخگویی بره 

 های قابلیت اطمینان و همدلی اختلاف معناداری نداشت. استخرهای دولتی و خصوصی در م لفه

 

 

  های کلیدی واژه

 استخرهای خصوصی، استخرهای دولتی، کیفیت خدمات، مدل سروکوال، مدیریت دانش، مشتری.

                                                                 

                                                                            Email: aeslami2008@gmail.com 09166607347نویسنده مسئول : تلفن :  -  
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 مقدمه

امروزه بازار اقتصاد جهانى تفاوت بارز و شایان 

ای نسبت به قبل كرده است. در سراسر دنيا،  ملاحظه

كنند تا از طریق  های تجارى تلاش می ها و بنگاه سازمان

فرد، نسبت به سایر رقبا به  اى منحصربهنيل به مزای

موقعيتى ممتاز دست یابند. از سوى دیگر مشتریان و 

كنندگانی  جوى عرضهو كنندگان همواره در جست مصرف

كنند.  مراتب بهتری ارائه می هستند كه كالا یا خدماتى به

درك این تمایز، فرایند گزینش كالا یا خدمات مورد نياز را 

گيری براى پرداخت بهاى  ا در تصميمهدایت و مشتریان ر

كند  بيشتر در مقابل دریافت كالا یا خدمات بهتر یارى می

كند كه (. در دنيای امروز اصل رقابت ایجاب می12، 16)

ها معطوف به ارتقای خشنودی  توجه مدیران سازمان

های توليد و ارائۀ خدمات با سطح مشتریان، كاهش هزینه

. بنابراین بررسی و شناخت بالای كيفيت در كار باشد

های رضایت مشتری و سنجش رضایت مشتریان شاخص

بدین لحاظ حائز اهميت است كه در نهایت سطح رضایت 

هاست.  كنندۀ موفقيت یا شكست سازمان مشتری تعيين

هایی ها هستند. شركتمشتریان راضی منبع سود شركت

دت در دارند در درازم توانند مشتریان را راضی نگه كه نمی

بازار باقی نخواهند ماند. عرضۀ محصول با كيفيت بهتر و 

طور مستمر  ارائۀ خدمات به مشتریان در سطح عالی و به

شود، از های رقابتی برای شركت می موجب ایجاد مزیت

جمله ایجاد موانع رقابتی، وفاداری مشتریان، توليد و 

های بازاریابی و عرضۀ محصولات متمایز، كاهش هزینه

توان گفت در مورد های بيشتر؛ و سرانجام میيين قيمتتع

ای اخلاقی وجود دارد و آن این است كه  كيفيت، نكته

دهند تا انتظاراتشان برآورده شود مشتریان پول می

(15،13.) 

انگيز در  كيفيت ارائۀ خدمات یكی از موضوعات بحث

و كلمۀ كيفيت  استزمينۀ بازاریابی و مدیریت خدمات 

شود. توجه روزافزون به  از زبان مدیران شنيده می هرروزه

كيفيت خدمات سبب شده است كه محققان در این زمينه 

به گفتۀ اسكندری و  (.21،17تحقيقاتی را آغاز كنند )

عبارت است از قضاوت  شده ادراك( كيفيت 1390صمدی )

مشتری دربارۀ برتری یا مزیت كلی یك شیء. كيفيت 

است كه با رضایت مرتبط  شكلی از نگرش شده ادراك

است، اما با آن یكی نيست و از مقایسۀ انتظارات با 

 (.1) شود یمادراكات از عملكرد، نتيجه 

عوامل زیادی در دستيابی به كيفيت خدمات مطلوب و 

در نتيجه جذب و حفظ مشتریان و در نهایت، ارتقای 

اند. یكی از عوامل مهم توجه به  وری دخيل سطح بهره

های  ، عصر سازمانعصر معاصرانش است. محوریت د

مبتنی بر دانش است و جوامع علمی و تجاری هر دو بر 

توانند  ها با قدرت دانش می این باورند كه سازمان

های رقابتی حفظ  های بلندمدت خود را در عرصه برتری

اند كه مدیریت  كنند. دانشمندان در تحقيقات خود دریافته

گر زودگذر نيست، بلكه های دی دانش برخلاف مدیریت

اثرهای ماندگاری دارد. مدیریت دانش در راستای دستيابی 

های نوینی همچون مدیریت  به منابع نوین دانشی، تئوری

گرا كه هدف آن دستيابی به منابع عظيم  دانش جامعه

دانش مشتریان است را مورد توجه جدی قرار داده است 

نفعان،  ذی ها، سهامداران، سازمان ۀامروزه هم(. 21)

درك روشنی از به ویژه مدیران،  مشتریان و اعضای آن به

. آنها باید بدانند كه فرایند خلق نددانش سازمانی نيازمند

چه كسانی آفریده  توسطشود،  دانش چگونه فعال می

شود و به چه ترتيب گسترش  شود، چگونه نگهداری می می

م در خصوص بنابراین مدیران باید از دانش لاز(. 9) یابد می

عوامل داخلی و خارجی مؤثر بر سازمان برخوردار باشند و 

همچنين با ارتقای كيفيت خدمات سازمان خود رضایت 

مشتریان را بيشتر جلب كنند تا در عرصۀ رقابت بتوانند از 

 رقبای خود پيشی گيرند.
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اصل  ارتقای كيفيت خدمات سازمان، در ایران برای

 استسازی اصل خصوصیقانون اساسی كه معروف به  44

قانون اساسی  44به تصویب رسيد. اصل  1358در سال 

شرح زیر به تصویب رسيد: نظام اقتصادی جمهوری  به

و « تعاونی»، «دولتی»اسلامی ایران برپایۀ سه بخش 

یزی منظم و صحيح استوار است. ر برنامهبا « خصوصی»

توان نقطۀ عطفی در گسترۀ اقتصاد  تصویب این طرح را می

منظور ایجاد بسترهای لازم برای رونق اقتصادی،  ملی به

بسط عدالت اجتماعی و در مجموع دستيابی به اهداف 

(. در چند سال 6سالۀ كشور دانست ) انداز بيست سند چشم

یژه و بهاخير، با ورود بخش خصوصی به بخش خدمات و 

های  ۀ واگذاری باشگاهاجازدر بخش خدمات ورزشی و 

وصی، بخش دولتی با پيشينۀ ورزشی به بخش خص

خود در ارائۀ این خدمات، خود را با   انحصاری و غيررقابتی

بيند. در این  عنوان رقيبی تازه مواجه می بخش خصوصی به

های ورزشی را در هر دو  ميان، آنچه بقا و تداوم باشگاه

شكلی مطلوب و  كند، ارائۀ خدمات به بخش تضمين می

آوردن انتظارات و متناسب است تا بتوان ضمن بر

های مشتریان، موجب كسب رضایت و وفاداری  خواسته

های  شود، مگر اینكه باشگاه آنان شد. این مهم حاصل نمی

يرندۀ دربرگورزشی توجه به كيفيت خدمات را مفهومی 

 (.13، 14، 21و ارتقای آن بدانند ) در حفظانتظارات مشتریان، 

 كنند كه یم ( در تحقيقی بيان1393اندام و همكاران )

 رضایت تحقق جهت در مدیران و مسئولان است ضروری

 آمادگی های باشگاه مستمر سودآوری و مشتری بيشتر

 های به قول تعهد با دولتی، و خصوصی ایروبيك و جسمانی

 مشتریان به تر ملموس خدمات ارائۀ و شده داده

 با بهتر ارتباط منظور به را بارزتری نقش ،كننده شركت

 (.2كنند ) فاای مشتری

 ( نيز1394نژاد و همكاران ) در همين زمينه، حيدری

 مشتریان كلی رضایتمندی رغم گویند علی یمی ا مقالهدر 

 خدمات كيفيت از اهواز شهر بدنسازی های باشگاه

 داد نشان مؤثر بندی عوامل اولویت بدنسازی، های باشگاه

 ملعا ترین مهم ها باشگاه این تمرینی های برنامه كيفيت

 براساس .است مشتریان مندی رضایت در تأثيرگذار

 یها باشگاه مدیران شود یم پيشنهاد های تحقيق یافته

 كيفيت ارتقای به مشتریان، بيشتر وفاداری برای بدنسازی،

 (.3باشند ) داشته بيشتری توجه تمرینی های برنامه

 با توجه به اینكه تحقيقات كمی به چگونگی وضعيت

 استخرها و خصوصاًات اماكن ورزشی كيفيت ارائۀ خدم

 اند، در این سازی مدیریت دانش در آنها پرداخته يادهپتأثير 

 مطالعه، در یك محيط بومی كيفيت ارائۀ خدمات و

 مدیریت دانش مربيان در استخرهای سرپوشيدۀ دولتی و

 خصوصی در شهر اصفهان ارزیابی شد. هدف از این مطالعه

 ت كه آیا استخرهایرسيدن به پاسخ این پرسش اس

 اندازۀ استخرهای دولتی رضایت اند بهخصوصی توانسته

 اند توانسته یگردعبارتی  مشتری را جلب كنند، یا به

 ارائۀارتقای كيفيت كمك مدیریت دانش و همچنين  به

 خدمات، نقش خود را در رضایت مشتری، وفاداری

 مشتری، جذب مشتری و تعامل با مشتری ایفا كنند.

 

 حقی روش ت

پيمایشی  -منظور اجرای پژوهش از روش توصيفی به

استفاده شد. جامعۀ پژوهش حاضر شامل كليۀ 

 40از استخرهای سرپوشيدۀ دولتی ) كنندگان استفاده

گروه  استخر( استان اصفهان، 50) استخر( و خصوصی

بود كه تعداد آنها  1392سال و بالاتر در سال  18سنی 

  ششراد این بود كه در نامشخص است. ملاك انتخاب اف

استخرهای سرپوشيدۀ بار از  10كم  اول سال دست ماه

دليل مشخص  استفاده كرده باشند. به دولتی و خصوصی

نبودن جامعۀ آماری، حجم نمونه با استفاده از فرمول 
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SZ
n  نفر  322( محاسبه شد و حجم نمونه

 اده شد.پرسشنامه برگشت د 308دست آمد، اما  به

استخرهای سرپوشيدۀ ی از بين ريگ نمونهمنظور  به

استخر و از بين استخرهای سرپوشيدۀ  15دولتی 

طور تصادفی ساده از چهار  استخر به 10خصوصی نيز 

منطقۀ شمال، جنوب، شرق و غرب انتخاب و با مراجعه به 

بار  10ملاك حداقل این استخرها )با درنظر گرفتن 

اول سال برای انتخاب افراد گروه  ماه  ششاستفاده در 

عنوان نمونه  نفر به 330طور تصادفی  نمونه( از مشتریان به

 را تكميل كردند. ها پرسشنامهانتخاب شدند و 

 

 یریگ اندازهابزار 

 . پرسشنامۀ مدیریت دانش مربيان1

 15این پرسشنامه توسط محقق ساخته شده و دارای 

ليكرت و حداقل  یا نهیگز پاسخ با طيف پنج سؤال بسته

. برای تأیيد روایی است 45و حداكثر نمرۀ  15نمرۀ 

محتوایی پرسشنامه ابتدا با استفاده از منابع، مطالعات 

سؤال طراحی  20اوليه و مشورت استادان راهنما و مشاور 

نفر از  5منظور تعيين اعتبار محتوایی از  شد و سپس به

 سؤالاتاز نظران خواسته شد كه هر یك  استادان و صاحب

ارزیابی « خيلی ضعيف تا خيلی خوب»را در یك طيف از 

قرار « ضعيف و خيلی ضعيف»سؤال در طيف  5كنند كه 

 15از  نظران ميانگين نمرۀ ارزیابی صاحب گرفته است.

ارزشی ليكرت( بود  )در طيف پنج 06/4 مانده یباقسؤال 

برای سنجش پایایی  كه بيانگر روایی مطلوب ابزار است.

نفری توزیع  30شنامه، ابتدا پرسشنامه در یك گروه پرس

شد و پس از یك مطالعۀ مقدماتی و تعيين واریانس 

، از طریق ضریب آلفای كرونباخ محاسبه شد كه سؤالات

 دست آمد. به 86/0ضریب 

 1. پرسشنامۀ كيفيت ارائۀ خدمات سروكوال2

 سنجش متداول و معتبر یها مدل از سروكوال مدل

 پرسشنامۀ ابزار از آن در كه است خدمات كيفيت

 و پاراسورامان كه توسط شود یم استفاده استانداردشده

 است. شده زیتامل معرفی

 ارزیابی كمی برای یا برجسته رویكرد سروكوال، مدل

 از رویكردی استفاده با سروكوال است. خدمات كيفيت

 هر خصوص مخاطبان در درك و انتظارات آمار تحقيقاتی،

 كه كند می را استخراج آنها ویژگی و پنجگانه دابعا از یك

 با است كه ادراك و بين انتظار شكاف شناسایی نتيجۀ آن

 دیگر طرف از و شكاف از وجود طرف یك از نتایج تحليل

 و شكاف كاهش راهكارهای توان می شكاف تحليل با

 .(7كرد ) شناسایی را كيفيت خدمات ارتقای

 پاسخ با طيف تهسؤال بس 22این پرسشنامه دارای 

 بررسی ملموسات، بررسیپنج بُعد )ی ليكرت و ا نهیگز پنج

 ی،ده پاسخقابليت اطمينان، بررسی تضمين، بررسی 

 ( است. بررسی همدلی

 در پژوهش حاضر برای سنجش پایایی پرسشنامه،

 نفری توزیع شد و پس از 30ابتدا پرسشنامه در یك گروه 

، از سؤالاتاریانس اجرای یك مطالعۀ مقدماتی و تعيين و

 82/0طریق ضریب آلفای كرونباخ محاسبه شد كه ضریب 

بر استفاده از  ها علاوه وتحليل داده دست آمد. برای تجزیه به

های آماری چون فراوانی، درصد، ميانگين، انحراف  شاخص

آمده از  دست های به منظور تحليل استنباطی داده معيار، به

مستقل )برای   tی آماریها روشی از ريگ اندازهابزارهای 

مدیریت دانش مربيان و  نظر مشتریان در خصوصمقایسۀ 

كيفيت ارائۀ خدمات استخرهای سرپوشيدۀ دولتی و 

مدیریت ی تأثير نيب شيپ(، و تحليلی رگرسيون )خصوصی

دانش مربيان و كيفيت ارائۀ خدمات استخرهای 

 ( استفاده شد. سرپوشيده

                                                                 

1. Servqual 
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 ی تحقی ها افتهنتای  و ی

 شناختی گروه نمونه ی جمعیتها یوگیوی بررس

توزیع فراوانی گروه نمونه براساس سن  1در جدول 

، شود یمكه ملاحظه   گونه هماننشان داده شده است. 

 .ندسال هست 28تا  18ها در گروه سنی  درصد از نمونه 1/45

توزیع فراوانی گروه نمونه  نتایج آمار توصيفی

رائه شده است. ا 2در جدول  تحصيلات سطحبراساس 

ها  درصد از نمونه 2/44، شود یمكه ملاحظه   گونه همان

 تحصيلات دانشگاهی دارند. 7/36زیر دیپلم هستند و 

 . توزیع فراوانی گروه نمونه براساس سن1جدول 
 آماری یها شاخص

 سن
 درصد فراوانی

 1/45 139 سال 28-18

 3/26 81 سال 38-28

 1/22 68 سال و بالاتر 38

 5/6 20 پاسخ بدون

 100 308 مجموع

 

 . توزیع فراوانی گروه نمونه براساس سطح تحصیلات2جدول 

 آماری یها شاخص              

 

 تحصیلات سطح

 درصد فراوانی

 2/44 136 زیر دیپلم

 9/15 49 دیپلم

 7/36 113 دانشگاهی

 2/3 10 بدون پاسخ

 100 308 مجموع

 

نش مربيان و كيفيت نتایج بررسی تفاوت مدیریت دا

ارائۀ خدمات استخرهای سرپوشيدۀ دولتی و خصوصی از 

 ارائه شده است. 3دیدگاه مشتریان در جدول 

 

 مدیریت دانش مربیان و کیفیت  در خصوص مشتریان)مانوا(، مقایسۀ میانگین نظرهای  F. نتای  آزمون 3جدول 

 ارائۀ خدمات استخرهای سرپوشیدة دولتی و خصوصی

 سطح معناداری F جذوراتممیانگین  dF مجموع مجذورات شنامهپرس منبع

 گروه
 55/0 36/0 83/16 1 83/16 دانش مربيان

 001/0 58/12 03/702 1 03/702 كيفيت ارائۀ خدمات

 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 n

ts
m

j.i
ss

m
a.

ir
 o

n 
20

26
-0

1-
08

 ]
 

                             5 / 10

http://ntsmj.issma.ir/article-1-630-fa.html


 1395بهار ،  12 ، شمارة 4 ویکردهای نوین در مدیریت  ورزشی، دورةنشریۀ ر  

 

 

28 

در  شده مشاهده F، شود یمكه ملاحظه  گونه همان

 مشتریانتفاوت معناداری را بين نظرهای  > 05/0Pسطح 

يفيت ارائۀ خدمات استخرهای مدیریت كدر خصوص 

كه  دهد درحالی نشان میسرپوشيدۀ دولتی و خصوصی 

دانش مربيان استخرهای  بين نظرهای آنها در زمينۀ

 معناداری وجود ندارد. سرپوشيدۀ دولتی و خصوصی

به بررسی تفاوت كيفيت ارائۀ خدمات در  4در جدول 

استخرهای سرپوشيدۀ دولتی و خصوصی از دیدگاه 

براساس در بعد ملموسات پرداخته شده است.  مشتریان

تفاوت معناداری  > 05/0Pدر سطح  شده مشاهده tنتایج، 

كيفيت ارائۀ خدمات استخرهای  را بين ميانگين

سرپوشيدۀ دولتی و خصوصی در بعد ملموسات از دیدگاه 

دهد. بررسی ميانگين دو گروه نشان  نشان می مشتریان

در بعد ملموسات در كيفيت ارائۀ خدمات دهد كه  می

( بهتر از 15/15استخرهای سرپوشيدۀ خصوصی )

 ( است.86/13استخرهای سرپوشيدۀ دولتی )

 

 کیفیت ارائۀ خدمات استخرهای سرپوشیدة دولتی و خصوصی مستق ، مقایسۀ میانگین  t. نتای  آزمون 4جدول 

 در بعد ملموسات، از دیدگاه مشتریان

 های آماری صشاخ                           

 گروه
 سطح معناداری df t انحراف معیار میانگین

 72/2 86/13 دولتی  سرپوشيدۀاستخرهای 
306 49/3 001/0 

 71/3 15/15 خصوصی سرپوشيدۀاستخرهای 

 

 مستق ، مقایسۀ میانگین کیفیت ارائۀ خدمات استخرهای سرپوشیدة دولتی و خصوصی  t. نتای  آزمون 5جدول 

 ویی از دیدگاه مشتریاندر بعد پاسخگ

 های آماری شاخص                         

 گروه
 سطح معناداری df t انحراف معیار میانگین

 46/2 44/11 دولتی  سرپوشيدۀاستخرهای 
306 81/2 005/0 

 31/2 21/12 خصوصی سرپوشيدۀاستخرهای 

 

نيز به بررسی كيفيت ارائۀ خدمات در  5در جدول 

وشيدۀ دولتی و خصوصی از دیدگاه استخرهای سرپ

براساس مشتریان در بعد پاسخگویی پرداخته شده است. 

تفاوت معناداری  > 05/0Pدر سطح  شده مشاهده tنتایج، 

كيفيت ارائۀ خدمات استخرهای  را بين ميانگين

( در بعد 21/12( و خصوصی )44/11سرپوشيدۀ دولتی )

بررسی دهد.  نشان می پاسخگویی از دیدگاه مشتریان

كيفيت ارائۀ خدمات دهد كه  ميانگين دو گروه نشان می

در بعد پاسخگویی در استخرهای سرپوشيدۀ خصوصی 

 بهتر از استخرهای سرپوشيدۀ دولتی است.

 

 

عنوان  به بررسی مدیریت دانش مربيان به 6در جدول 

كنندۀ ارائۀ كيفيت خدمات مناسب در  ینيب شيپیك 

صوصی پرداخته شده استخرهای سرپوشيده دولتی و خ

 است. 

مدیریت دانش مربيان بر ارائۀ كيفيت براساس نتایج، 

 ،قابليت اطمينان ،ملموسات خدمات مناسب در ابعاد

در استخرهای شنای پاسخگویی و همدلی ، تضمين

در  كه تأثير دارد و درصورتیسرپوشيده دولتی و خصوصی 

ند، باش استخرهای شنا، مربيان از مدیریت دانش برخوردار

 ارائۀ كيفيت خدمات در ابعادی كرد كه نيب شيپتوان  می

 پاسخگویی و همدلی، تضمين ،قابليت اطمينان ،ملموسات
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. بنابراین برای ساخت معادلۀ رگرسيون، شود تر مناسبت

پاسخگویی ، تضمين ،قابليت اطمينان ،ملموسات ابعادباید 

. قرار داشته باشد مدیریت دانش مربيانو همدلی در كنار 

 ابعادهای  از نمره 32/0دهد كه  ضریب تعيين نشان می

پاسخگویی و همدلی ، تضمين ،قابليت اطمينان ،ملموسات

 قرار دارد. مدیریت دانش مربيانتحت تأثير 

 

ی ارائۀ کیفیت خدمات مناسب براساس مدیریت دانش مربیان در استخرهای نیب شیپ. نتای  ضریب رگرسیون 6جدول

 خصوصیسرپوشیدة دولتی و 

 سطح معناداری ضریب تعیین tارزش  ضریب رگرسیون خطای معیار راستانداردیغضرایب  منبع

 003/0 32/0 96/2 15/0 10/0 30/0 ملموسات

 001/0 32/0 79/7 43/0 15/0 17/1 قابليت اطمينان

 001/0 32/0 49/3 18/0 16/0 54/0 تضمين

 01/0 32/0 55/2 14/0 15/0 39/0 پاسخگویی

 03/0 32/0 17/2 11/0 18/0 38/0 همدلی

 

 یریگ جهینتبحث و 

مقایسۀ مدیریت دانش مربيان و  خصوص در ها افتهی

دولتی و  دهيسرپوشكيفيت ارائۀ خدمات استخرهای 

ی در زمينۀ دار معناخصوصی از دیدگاه مشتریان تفاوت 

كه در خصوص  دهد، درحالی كيفيت ارائۀ خدمات نشان می

عبارت  ی وجود ندارد. بهدار معنافاوت دانش مربيان آنها ت

ۀ خصوصی ازنظر كيفيت ديسرپوشدیگر، استخرهای 

ۀ ديسرپوشخدمات، عملكرد بهتری نسبت به استخرهای 

دولتی دارند و آنها نتوانستند رضایت بيشتری را در 

كه به لحاظ دانش  آورند. درحالی وجود بهمشتریان خود 

تفاوت بين مربيان دو مربيان و اطلاعات آنها از رشتۀ شنا 

گروه وجود ندارد و مربيان شنای دولتی و خصوصی در 

ند تا دانش لازم را برای بهبود عملكرد خود كسب ا تلاش

 كنند. 

ی مربوط به كيفيت خدمات در پژوهش حاضر ها افتهی

(، 1394نژاد و همكاران ) ی پژوهش حيدریها افتهبا ی

ران (، عليدوست قهفرخی و همكا1389داغبندان )

(، رنتا 2004(، كو )1388چيان و همكاران ) (، كوزه1389)

( و آفتينوس و 2010(، هاك لی و همكاران )2011)

، 4، 6، 7، 10، 17، 19،18) ست( همسو2006همكاران )

ی مذكور نيز ارائۀ كيفيت خدمات در ها پژوهش(. در 3

های دولتی  مراتب بهتر از باشگاه ی خصوصی بهها باشگاه

رضایت بيشتری را  توانستندز ورزشی خصوصی بود و مراك

 آورند. وجود بهدر مشتریان 

مدیریتی نظریۀ كيفيت  -براساس دیدگاه فلسفی

ها برای جذب مشتریان بيشتر و كسب  خدمات، سازمان

سودآوری باید بتوانند براساس نيازهای مشتریان خدمات 

خود را ارائه دهند و برای ایجاد رضایت در مشتریان باید 

 درخواسته نيازها و باورهای آنها احترام بگذارند و بنا بر ب

آنها كالا و خدمات خود را توليد و ارائه كنند. در این 

توانند در صحنۀ  های خصوصی می صورت است كه باشگاه

 عمل كنند. تر موفقهای دولتی  رقابت با باشگاه

نتایج حاصل در خصوص مقایسۀ كيفيت ارائۀ خدمات 

ت در استخرهای شنای سرپوشيده دولتی و در بعد ملموسا

ی بين آنها وجود دار معناخصوصی نشان داد كه تفاوت 

دهد كه كيفيت ارائۀ  نشان می ها نيانگيمدارد و بررسی 

خدمات در بعد ملموسات در استخرهای خصوصی بهتر از 

عبارت دیگر، استخرهای  استخرهای دولتی بوده است. به

سایل مدرن و كارامد، خصوصی به لحاظ تجهيزات و و

نظافت و بهداشت آب، جذابيت تبليغاتی، دسترسی آسان 
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به استخر، زیبایی فضای داخلی و خارجی، وجود امكانات 

رفاهی مناسب برای زمان انتظار مشتریان، دارای وضعيت 

. این اند ی دولتیاستخرهای نسبت به تر مناسببهتر و 

(، 2012)ی بهدراك و همكاران ها افتهبا ی ها افتهی

(، رنجبریان و همكاران 2010بای و همكاران ) كروس

، 13، 14) ست( همسو1393( و اندام و همكاران )1388)

ی مذكور نيز وضعيت كيفيت ارائۀ ها پژوهش(. در 2، 5

های  مراتب بهتر از باشگاه های خصوصی به خدمات باشگاه

ها و استخرهای خصوصی  دولتی گزارش شده است. باشگاه

طور  ب درآمد بيشتر باید خدمات خود را بهبرای كس

در اختيار مشتریان قرار دهند تا رضایت  تر ملموس

آورند. بدین ترتيب احساس  وجود بهبيشتری را در آنها 

و این  شود یموفاداری مشتریان به باشگاه و سازمان بيشتر 

ی مختلف نيز گزارش داده ها پژوهشموضوعی است كه در 

(. مراكز ورزشی خصوصی 12، 18، 19شده است )

ی را در مراكز تر بتوانند امكانات و تجهيزات جدید هرچقدر

خود فراهم كنند و در این زمينه تبليغات بيشتری انجام 

بر جذب مشتریان بيشتر در رقابت با یكدیگر  دهند، علاوه

 .كنند یمعمل  تر موفق

در خصوص مقایسۀ كيفيت ارائۀ خدمات در  ها افتهی

ۀ دولتی و ديسرپوشدر استخرهای شنای  بعد پاسخگویی

دهد. بررسی  ی را نشان میدار معناخصوصی تفاوت 

دهد كه ميانگين استخرهای خصوصی  نشان می ها نيانگيم

از ميانگين استخرهای دولتی  تر بزرگدر بعد پاسخگویی 

عبارت دیگر، در مواردی همچون سرعت در ارائۀ  . بهاست

و  ها درخواستناسب به خدمات به مشتریان، پاسخگویی م

ی مشتریان و حفظ رازداری در این زمينه، ها پرسش

حمایت مستمر كاركنان از مشتریان و ارائۀ هر گونه كمك 

خدمات به مشتریان كه به رضایت  موقع بهبه آنها، ارائۀ 

آنها منجر شود، عملكرد استخرهای خصوصی بهتر از 

ای استخرهای دولتی بوده و رضایت مشتریان استخره

خصوصی بيشتر از رضایت مشتریان استخرهای دولتی 

 بوده است. 

ی پژوهش اسكندری و صمدی ها افتهبا ی ها افتهاین ی

(، 1388(، عليدوست قهفرخی و همكاران )1390)

(، آلد ليگان و همكاران 1388چيان و همكاران ) كوزه

( و آفتينوس و همكاران 2006(، روبينسون )2004)

(. در 1، 7، 8، 10، 22،20( همسوست )2006)

ی بين كيفيت ارائۀ دار معنای مذكور نيز تفاوت ها پژوهش

ی خصوصی و دولتی گزارش داده كه ها باشگاهخدمات در 

های خصوصی  در این ميان كيفيت خدمات در باشگاه

 های دولتی بوده است. از باشگاه تر مطلوبمراتب  به

ر در خصوص تأثير مدیریت دانش مربيان ب ها افتهی

های كيفيت خدمات مناسب در استخرهای  مؤلفه

سرپوشيدۀ دولتی و خصوصی نشان داد كه مدیریت دانش 

كنندۀ ارائۀ كيفيت خدمات مناسب در  ینيب شيپمربيان 

ابعاد ملموسات، قابليت اطمينان، تضمين، پاسخگویی و 

كه در استخرها،  عبارت دیگر، درصورتی همدلی است. به

در رشته خود برخوردار باشند و مربيان از دانش لازم 

ی مربوط به شنا و نجات ها كيتكنآخرین اطلاعات و 

غریق را داشته باشند، كيفيت خدمات نيز در این استخرها 

 بهبود خواهد یافت.

توان با توجه به نتایج، در زمينۀ ایجاد  كلی می طور به

امكانات و تجهيزات مناسب، بهبود وضعيت نظافت و 

ی لازم به كاركنان ها آموزشی دولتی، بهداشت استخرها

برای سرعت در پاسخگویی به مشتریان، استفاده از مربيان 

ی بازآموزی ها دورهبر برگزاری  ديتأكمجرب و بادانش، 

مربيان، سنجش ادواری سطح دانش فنی پرسنل و 

یی ها شنهاديپی آموزش مهارت شغلی ها دورهبرگزاری 

 بيان داشت.
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 و مآخذ منابع
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156-149. 
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