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 چكيده

هدف از انجام اين تحقيق بررسي و شناخت عوامل موثر بر كيفيت خدمات آكادمي ملي المپيك و پارالمپيك ايران از ديدگاه مشتريان 
ان، مربيان و اعضاي كادر جامعه آماري اين تحقيق عبارت بود از ورزشكار. پيمايشي بود - روش انجام اين تحقيق از نوع توصيفي. آن بود

. به آكادمي مراجعه نموده اند 1391فني، دانشجويان و كليه استفاده كنندگان از خدمات آكادمي ملي المپيك و پارالمپيك كه در تيرماه 
سشنامه دووجهي بر پر120تعداد . نفر در نظر گرفته شد 92و با استفاده از جدول مورگان  نفر120نمونه آماري نيز با توجه به تعداد جامعه 

مبناي سروكوال كه روايي آن توسط صاحبنظران تاييد و پايايي آن نيز توسط آزمون آلفاي كرونباخ محاسبه و تاييد شده بود، در بين 
، K-Sآزمونهاي (نتايج آمار توصيفي و استنباطي .  پرسشنامه در نهايت مورد ارزيابي قرار گرفت 92نمونه آماري توزيع شد كه تعداد 
علاوه بر اينكه به وجود شكاف معنادار مابين خدمات ادراك شده و مورد انتظار اشاره مي نمود به رتبه ) علامت و تحليل واريانس فريدمن

نتايج اين تحقيق با اكثر تحقيقات انجام شده در ارزيابي كيفيت . بندي و شناخت عوامل موثر در كيفيت خدمات آكادمي نيز منجر گرديد
   .يژه در حيطه ورزش همخواني داشتخدمات  به و

  

  واژه هاي كليدي
  آكادمي ملي المپيك و پارالمپيك  - مشتريان - سروكوال-ارزيابي كيفيت خدمات - فن كيفيت خدمات  -كيفيت خدمات 

  

                                                           
  -  09397013112: تلفن : نويسنده مسئولEmail: sarahmehrani@yahoo.com                                                                       
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 مقدمه

در سالهاي اخير مديريت كيفيت به عنوان روشي براي 
درك عميق خواسته هاي مشتريان و برآورده نمودن نيازها 

واسته هاي مشتري از هر جهت و به نحو اطمينان وخ
بخش توسط سازمانهاي ملي و بين المللي مطرح گرديده 

در اين روش مديريت كيفيت از اجراي روشهاي . است
عملياتي و ارتباط با مشتري به نحو از پيش تعريف شده 

لذا يكي از مهمترين وظايف مديريت . تشكيل شده است
كه از طريق دست يابي به آنها كيفيت تعيين اهدافي است 

 ). 17(در نهايت رضايت مشتري نائل مي گردد

، رضايت مشتري را به عنوان احساس 1جمال و ناصر
يا نگرش يك مشتري نسبت به يك محصول يا خدمت 

بر اين مبنا ). 20(بعد از استفاده از آن تعريف مي كنند 
سازمان هاي ورزشي كه  از سازمان هاي خدماتي هستند 

يز بايد براي حفظ مشتريان و جلب وفاداري آن ها براي ن
شناسايي نيازها و انتظارات مشتريانشان تلاش نمايند و 
خدمات خود را با كيفيت بهتري ارائه نمايند تا با ايجاد 
احساس و نگرش مثبت در مشتريان خود، رضايتمندي را 

 .در آن ها بوجود آورند

آغاز  1980ضرورت جهاني شدن ورزش كه از دهه 
شد موجب تغيير نقش ورزش در جامعه گرديد و فرصت 
هاي درآمدزايي بسياري را براي افراد، موسسات و رسانه 

در عصر حاضر به هيچ وجه نمي . هاي مختلف ايجاد نمود
توان از اهميت اثرات مستقيم و غير مستقيم ورزش و 
. تفريحات سالم در توسعه جوامع مختلف چشم پوشي كرد

ن ورزش و تفريحات سالم يكي از رويدادهاي صنعتي شد
) 1983( 2، مولين)17(مهم قرن گذشته به شمار مي رود 

براي اولين بار از ورزش به عنوان يك صنعت ياد كرد، او 
اشاره داشت كه هر گونه فعاليت ورزشي كه موجبات 

                                                           
1.  Jamal & Naser 
2 . Mullin 

افزايش ارزش افزوده كالا و خدمات ورزشي را فراهم 
  ). 26(ي شودنمايد، صنعت ورزش محسوب م

در معرفي اجزاي ) 1994(3پيتر، فيلدينگ و مايلر
صنعت ورزش همه محصولات ،كالاها، خدمات، اماكن و 

). 7(افراد مرتبط با ورزش را اجزاي صنعت ورزش مي داند 
در رابطه با تعريف ) 1996( 4در جاي ديگر پيتز و استاتلر

صنعت ورزش بر بازارهاي مرتبط با ورزش، آمادگي و 
با توجه به تمامي تعريف . يحات سالم تاكيد نموده اندتفر

هاي ارائه شده در مورد صنعت ورزش مي توان در كل 
صنعت ورزش را مجموعه اي از فعاليت هاي مرتبط با 
توليد و بازاريابي كالاها و خدمات ورزشي محسوب نمود 

صنعت . كه در ارتقاي ارزش افزوده نقش داشته باشند
ي زيادي است كه مركز ثقل تمامي ورزش داراي بخش ها

آنها را محصول ورزشي تشكيل مي دهد و در خدمت 
شركت كنندگان، تماشاگران و ساير افراد قرار مي گيرد 

)15.( 

خدمات با توجه به اينكه نسبت به كالاها نا      
ملموس تر مي باشند و به عنوان جزو لاينفك خدمات 

ارزيابي  دهندگان به حساب مي آيند باعث شده تا
مشتريان از خدمات ارائه شده را نسبت به كالاها مشكل 

بنابراين سازمانها جهت اندازه گيري كيفيت خدمات . سازد
خود نيازمند مدل هاي تعريف شده اي هستند كه توانائي 
دستگاه ارزيابي كيفيت خدمات را به اثبات رسانده و معيار 

يان را مناسبي جهت اندازه گيري سطح رضايتمندي مشتر
و مديران سازمانهاي ورزشي نيز مي بايست ) 5(ارائه نمايند

يا حق با مشتري  "اول مشتري  "با پيشه نمودن شعار 
است خدمات خويش را در تمامي سطوح بيش از انتظارات 
افراد ذينفع خود ارائه نمايند به گونه اي كه اين نگرش 
جزئي از فرهنگ سازمانهاي ورزشي شده و باعث اقبال 

 ).3(بيشتر مردم به ورزش شود
                                                           
3 . Piter, Fielding and Miller 
4 . Pitz & Statler 
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محور اساسي در مديريت كيفيت جامع، مشتري  
مشتري . مشتري ضامن سازمان و داراي ارزش است. است

بلكه سازمان به آنها . هيچ گونه وابستگي به سازمان ندارد
مشتريان نيز ارزش را در كيفيت بالا و . وابستگي دارد

سازمان و از  قيمت مناسب مي دانند، مشتريان مايه حيات
دارايي هاي بسيار با ارزش سازمان هستند و بدون وجود 

مشتري ). 1(آنها عملكرد سازمان بي معني خواهد بود
همان كسي است كه نيازش را خود تعريف مي كند، 
كالاها و خدمات توليدي ما را مصرف مي كند و حاضر 

 ).10(است بابت آن هزينه مناسبي بپردازد 

ته بندي مشتريان آكادمي ملي هر چند تعريف و دس
المپيك و پارالمپيك نياز به مطالعات عميق تر و گسترده 
تري دارد اما به طور ساده مي توان ورزشكاران تيم هاي 
ملي و اعضاي كادر فني اين تيم ها و علاوه بر اين ساير 
مراجعه كنندگان مانند باشگاه ها و سازمان هايي كه از 

ند و يا دانشجوياني كه به خدمات آكادمي بهره مي بر
منظور مطالعه و بهره برداري از فضاي علمي آكادمي به آن 

لازم . مراجعه مي كنند را به عنوان مشتريان در نظر گرفت
سازمان هاي ورزشي نظير وزارت ورزش و  به ذكر است كه

جوانان و فدراسيون هاي ورزشي نيز از جمله مشتريان 
به عنوان مشتري در اين  آكادمي مي باشند، اما آنچه كه

تحقيق تعريف شده است افرادي هستند كه به طور 
مستقيم براي دريافت خدمات به آكادمي مراجعه مي 

مديريت كيفيت و مشتري مداري به عنوان اصول . كنند
پذيرفته شده در سازمان هاي توليدي و خصوصي در حال 
اجراست، اما در سازمان هاي دولتي هنوز به اهميت حفظ 
مشتري و ايجاد رضايت در او توجه خاص و ويژه اي نشان 

بنابراين عليرغم اهداف اوليه تاسيس . داده نشده است
سازمان هاي دولتي كه در جهت خدمت رساني هستند 
. عموماً مشتريان آن ها از رضايت بالايي برخوردار نيستند

سازمان هاي ورزشي نيز به عنوان سازمان هاي تحت 

ين دست محسوب مي شوند، لذا مديريت پوشش دولت از ا
سازمان هاي ورزشي به عنوان سازمان هاي خدمت محور 
مي بايست اهتمام خويش را در كسب رضايت مشتريان و 

هرچه خدمات كيفي . ارائه خدمات كيفي به كار گيرند
مديران اماكن ورزشي بهبود يابد، گرايش مردم به فعاليت 

 ).8(هاي ورزشي افزايش مي يابد

. يفيت بايد از ديدگاه مصرف كننده بررسي شودك
كيفيت يعني هر چيزي كه ارزش محصول يا خدمت را از 

مديريت كيفيت . نظر مشتري و ارباب رجوع بالا ببرد
عبارت است از فرآيند مديريت بهبود مستمر كه در آن 
تلاش مي شود انتظارات مشتريان يا مراجعان به نحو 

 ).8(احسن برآورده شود

اكنون مدلهاي بسياري جهت اندازه گيري كيفيت ت   
خدمات در سازمان هاي ورزشي پيشنهاد شده است كه از 

كرامپتون و ( 1آن جمله مي توان به مدل هاي رِكوال
، مدل )2،1990؛ مك كي و كرومپتون1991همكاران،

، 3)تعالي كيفيت در مراكز ورزشي(كيواسك 
CERMCSQ ) مركز مديريت تفريحات و محيط

 SQFS،مدل  4)كيفيت خدمات مشتريان -يستز
،مدل 5)معياري براي كيفيت در خدمات تناسب اندام(
6SQAS ) معيار ارزيابي كيفيت خدمات و مدل
7SSQRS  )معيار كيفيت خدمات ورزش و تفريحات (

  ). 30(اشاره كرد
يكي از معروفترين و پركاربردترين تكنيك هاي  

ناي طراحي اكثر مدل ارزيابي كيفيت خدمات و در واقع مب
يا فن ) SERVQUAL(هاي فوق ، مدل سروكوال 

                                                           
1 . The REQUAL Model 
2 . Crompton& Mackay 
3 . QUESC ( Quality Excellence of Sport Centers) 
4 . Center of Environment and Recreation 
Management- Customer Service Quality 
5 . Scale of Quality in Fitness Services 
6 . Service Quality Assessment Scale 
7 . Scale of Service Quality for Recreation and 
Sport 



  1394 پاييز ،3، شمارة7هاي فيزيولوژي و مديريت در ورزش، دوره  نشرية پژوهش  
 

 

12

 ابزاري درواقع خدمات كيفيت فن. كيفيت خدمات است

سطوح  بين موجود، شكاف هاي ميزان جهت تعيين
 خدماتي يك سازمان در واقعي عملكرد سطوح و موردنظر

 و پايه. است توليدي يك سازمان خدماتي بخش يا و

سنجش  و پرسشنامه طرح ت،خدما فن كيفيت اساس
 .)13(نگرش هاست

  :عبارتند از  سروكوال در موجود ابعاد
امكانات فيزيكي،  : ملموس بودن ظاهرِ تسهيلات -1

تجهيزات با سيماي (ابزارآلات، پرسنل و پرسنل ارتباطات 
مدرن، تسهيلاتي كه ازلحاظ بصري جذابند، اعضاي نيروي 

خدمات  كارمرتب وجذاب بودن ظاهرموادي كه با
 ).همراهند

توانايي اجراي خدمات وعده داده : قابليت اعتماد -2
انجام كارها در زمان (شده بر اساس شرايط و به درستي 

وعده داده شده، نشان دادن علاقه خالصانه به حل 
مشكلات، انجام خدمات به طور صحيح و قابل اطمينان و 

 )اصرار بر عمليات بدون خطا

مك به مشتريان  و ارائه ميل به ك: پاسخگويي -3
اعضاي نيروي كار خدمات فوري ارائه (خدمات فوري 

كنند، اعضاي نيروي كارهميشه مايل به كمك كردن 
باشند و اعضاي نيروي كار آنقدر مشغول نباشند كه 

  ).نتوانند به نيازهاي مشتريان پاسخگويند
ادب اعضاي (دانش و حسن رفتار : اطمينان بخشي -4

رفتار ) انايي آنها در الهام اطمينان و اعتمادنيروي كار و تو
كاركنان در مشتريان اطمينان تزريق كند، مشتريان در 
تعامل خود با سازمان احساس امنيت نمايند، كاركنان و 
اعضاي نيروي كار مودب بوده و از دانش كافي براي 

 .پاسخگويي به سوالات برخوردار باشند

توجه (تريان توجه خاص كاركنان به مش: همدلي -5
فردي و شخصي نمودن، بالاترين ميل قلبي را داشتن و 

  ).4)(درك نيازهاي خاص مشتريان

تا كنون تحقيقات بسياري در خصوص عوامل 
تاثيرگذار بر كيفيت خدمات در سازمان هاي ورزشي انجام 

  :شده است كه در ادامه اشاره اي به آن ها شده است
بررسي « نوان در مقاله خود با ع) 1379(نادريان 

بيان مي » عوامل مؤثر در بهره وري سازمان هاي ورزشي
كند پرورش نيروهاي متخصص و كارشناس علوم ورزشي 

در طراحي و اجراي برنامه هاي تربيت بدني و ورزش  
  ).18(بهبود عملكرد باشگاه هاي خصوصي مؤثر است

در تحقيقات خود ) 1380(باقرزاده و همكاران 
ين عامل نارضايتي و عدم شركت دانش دريافتند كه مهمتر

اموزان دختر در فعاليت هاي ورزشي فوق برنامه، كمبود 
امكانات و فضا و زياد بودن هزينه شركت در فعاليت هاي 

  ).2(ورزشي است 
در تحقيقي كه با عنوان بررسي عوامل ) 1384(بهلكه

مرتبط با رضايتمندي مشتريان استخرهاي خصوصي 
انجام داد اقدام به شناسايي عوامل سرپوشيده شهر تهران 

نتايج تحقيق وي . مؤثر در رضايتمندي مشتريان كرد
  :نشان داد كه بين

  رعايت بهداشت و امور ايمني استخر -1
  برخورد اجتماعي و روابط انساني حاكم بر استخر -2
  تسهيلات اعطائي -3
  امكانات و تجهيزات و منابع كالبدي -4
  كيفيت منابع انساني -5
  نحوه مديريت و برنامه ريزي استخر -6

با رضايت مندي مشتريان ارتباط مثبت و معناداري 
  ) .6(وجود دارد 

، در تحقيق )1387(در همين خصوص، رضائي كهن 
خود با عنوان انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات  مراكز 
آمادگي جسماني شهر مشهد به اين نتيجه رسيد كه 

ز برخورد كاركنان، اعتماد عوامل ويژگي هاي محيطي، طر
به كاركنان، آسايش، فرصت هاي اجتماعي، اطلاعات و 
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دستورالعمل هاي موجود، برنامه هاي ارائه شده، ملاحظات 
شخصي، هزينه ثبت نام، امتيازات اعطائي، ميزان آرامش 
خاطر و عوامل محرك و انگيزشي مراكز آمادگي جسماني 

 ). 16(براي مشتريان مورد انتظار است

در تحقيق خود با عنوان مطالعه و تحليل ) 1387(رواز 
مديريت مشتري مداري در آكادمي ملي المپيك و 
پارالمپيك پيشنهادات و راهكارهاي لازم در جهت حفظ و 
بهبود مديريت مشتري مداري را در آكادمي ارائه داده 

 ).11(است

نيز به بررسي و مقايسه رضايتمندي ) 1389(خمسه 
كواندو كاران تيم هاي ملي و ليگ برتري از كادر فني و ت

نتايج . كيفيت خدمات خانه تكواندو ايران پرداخته است
تحقيقات وي نشان داده است كه در بخش برنامه ريزي، 
سازماندهي، هدايت و رهبري، نظارت و كنترل، ايمني و 
بهداشت و تجهيزات و امكانات ورزشي رابطه معناداري 

ي ذكر شده و ميزان رضايتمندي بين تمام خرده مقياسها
  ).8(از كيفيت خدمات خانه تكواندو وجود دارد

 كه مي كند بيان خود تحقيق در )1389( هنري

 ميزان مناسب، پرداختي هزينة كاركنان، اجتماعي برخورد

 و كاركنان تخصص مديريت، نحوه و تسهيلات، امكانات
 و مربيان كارآمدي و تخصص ميزان مجموعه ها، پرسنل

 رضايتمندي عوامل مهمترين از آسان و مناسب سترسيد

  ).19(  مي باشد جسماني آمادگي باشگاههاي از مشتريان
در تحقيق خود به بررسي و ) 1389(صوفي زاده 

مقايسه ميزان رضايت دانشجويان دانشكده هاي تربيت 
بدني دانشگاه هاي تهران و تربيت معلم از كيفيت خدمات 

بدين منظور از سروكوال استفاده آموزشي پرداخته است و 
تحليل داده هاي به دست آمده حاكي از آن . كرده است

بود كه ميانگين شكاف ادراك و انتظار دانشجويان از 
متغير معنادار  5كيفيت خدمات در هر دو دانشكده از 

  ).14(است

 كيفيت به مقايسة) 1390(سجادي و همكاران 

 و بدنسازي( يورزش باشگاه هاي در شده ارائه خدمات
 ديدگاه از تهران شهر خصوصي و دولتي) جسماني آمادگي

 داد نشان پژوهش يافته هاي بررسي. مشتريان پرداخته اند

 در شده خدمات ارائه كيفيت در معني داري تفاوت كه

 از تهران شهر در دولتي و خصوصي ورزشي باشگاههاي

 تفاوت معني داري همچنين،. دارد وجود مشتريان ديدگاه

 كيفي موارد جمله از خدمات كيفيت مؤلفه هاي در

 باشگاه در همدلي و اطمينان پاسخگوئي، اعتماد، ملموس،

 تمامي در. داشت وجود خصوصي و دولتي هاي ورزشي

مشتريان  به شده ارائه خدمات كيفيت مذكور، مؤلفه هاي
 دولتي باشگاههاي از بهتر خصوصي در باشگاههاي

   ).12(بود
 و تباط بين كيفيت خدماتار) 1390(محمودي

شي زروباشگاههاي  رد انيمشتر ريداوفا تمندي بايرضا
را مورد بررسي قرار داده ان تهر شهر )روبيكيا وبدنسازي (

اين پژوهش با هدف بررسي ارتباط بين كيفيت . است
خدمات و رضايتمندي با وفاداري مشتريان در باشگاه هاي 

افته هاي پژوهش بررسي ي. ورزشي شهر تهران انجام شد
نشان داد كه بين متغير كيفيت خدمات با وفاداري و بين 
خرده مقياس هاي موارد كيفي ملموس، اعتماد، 
پاسخگوئي، اطمينان و همدلي با وفاداري و رضايتمندي با 
وفاداري مشتريان، ارتباط مثبت و معناداري وجود 

  ).16(دارد
 از جمله مطالعات ديگر در خصوص كيفيت در ورزش
مي توان به بررسي و مقايسه ميزان رضايت استفاده 
كنندگان از باشگاه هاي ورزشي خصوصي و دولتي شهر 

انجام داده ) 1390(تهران اشاره كرد كه احمدي حديد 
 ميزان مقايسه و بررسي اين پژوهش انجام از هدف. است

 ورزشي خصوصي باشگاههاي از كنندگان استفاده رضايت

 از ها داده آوري جمع براي .ودب تهران شهر دولتي و
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 شد استفاده )ACSI(مشتري رضايت استاندارد پرسشنامه

 شده، درك ارزش( حيطه 3 رادر مشتريان كه رضايت
 نتايج. سنجد مي) مشتري ،انتظارات شده درك كيفيت

 شده، عامل درك ارزش عامل بين داد نشان تحقيق

باشگاه  در مشتري انتظارات و عامل شده درك كيفيت
  ).1(دارد  وجود دار معني تفاوت دولتي و خصوصي هاي

مدل  1990مك كي و كرامپتون در سال 
SERVQUAL آنها . را در خدمات تفريحي به كار بردند

آيتم مربوط به كيفيت خدمات كه  25بر مبناي اين مدل 
انتظارات و ادراكات مشتريان را مي سنجيد، طراحي 

  ) .30(كردند
رضايتمندي اعضاء را از  ، در تحقيقي)1999(1هان

كيفيت خدمات برنامه هاي اسكي در مراكز ورزشي 
خصوصي سئول مورد بررسي قرار دادند و به اين نتيجه 

  :عامل در اين خصوص تأثيرگذار است  5رسيدند كه 
  ،روابط عمومي - 3 ، عملكرد كاركنان - 2 ،برنامه ها  - 1

  .امكانات -5 ، هزينه -4
محصول اصلي در ورزش هاي  فقدان توانايي در كنترل

حرفه اي،  باعث مي شود كه نيازمندي بيشتري نسبت به 
  .) 30(خدمات با كيفيت احساس شود

در تحقيقي كه در هوستون آمريكا انجام ) 2000( 2لام
داد به ارزيابي كيفيت خدمات باشگاه هاي آمادگي 

فاكتور طرز برخورد  5جسماني پرداخت، وي دريافت كه 
نامه هاي پيشنهادي، رختكن ها، ويژگي هاي كاركنان، بر

محيطي و ايمني در هنگام فعاليت بر ادراك مشتري از 
كيفيت خدمات ارائه شده در باشگاه ها تأثير مي 

  ).25(گذارد
نيز در تاييد ارتباط بين كيفيت ) 2000( 3پارك و كيم

كيفيت خدمات و رضايتمندي مشتري، در تحقيق خود به 

                                                           
1 . Han 
2 . Lam 
3 . Park & Kim 

يامدهاي كيفيت مناسب اين نتيجه رسيده اند كه پ
خدمات، رضايتمندي مشتري است كه در پي اين 
رضايتمندي، وفاداري براي سازمان حاصل مي شود كه 
سودمندي و كسب منفعت زيادي را براي سازمان در پي 

  ). 27(دارد
 9با انجام يك تحليل اكتشافي، ) 2001(كلي و تورلي 

رزشي بعد اصلي مرتبط با كيفيت خدمات در رويدادهاي و
  :اند  را اينگونه شناسائي كرده

  ،اماكن  دسترسي به) 3، قيمت) 2، كاركنان) 1
تجربيات ) 6، هواداران راحتي ) 5، 4امتيازات انحصاري) 4 

  ،آسودگي و تسهيلات) 8، زمان نمايش) 7 ،تجربيات بازي
 .)23(استعمال دخانيات ) 9

در رساله دكتراي خود با عنوان  2001در سال  5چوي
ت خدمات بر رضايت مشتري و توجه تاثير كيفي« عنوان 

به خريد مجدد در باشگاه هاي آمادگي جسماني در كره 
به اين نتيجه رسيد كه درك كيفيت خدمات » جنوبي

موثرترين عامل پيشگو بر رضايت مشتري و خريد مجدد 
همچنين ديگر عوامل مهم در خريد مجدد شامل . است

يج نتا. تعامل بين افراد و درك كيفيت خدمات است
تحقيق نشان دادند كه بين رضايت مشتري و خريد مجدد 

  ) .5(ارتباط معناداري وجود دارد
 كه تحقيقي در) 2004( 6همكاران و تئودوراكيس

 كه خدماتي ارائة جنبه هاي كه دريافتند دادند انجام

 شده خواست در ورزشي مراكز استفاده كنندگان توسط

 طرز و ها اييتوان امكانات، و تجهيزات به بيشتر بود،

 در شركت هزينة به مربوط هاي ويژگي پرسنل، برخورد

 بندي جدول و ريزي برنامه به وابسته موارد و مراكز

 ).29(مي كند اشاره شده، فراهم خدمات

                                                           
4 . Concessions 
5 . Choi 
6 . Theodorakis et al 
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در بررسي كيفيت خدمات، رضايتمندي و ) 2005(1وو
وفاداري در اعضاء باشگاه هاي آمادگي جسماني تايوان به 

خدمت رساني مطلوب به مشتريان و  اين نتيجه رسيد كه
رفتار كاركنان در مواجهه با مشتريان از مهمترين عوامل 

  ).16(تأثيرگذار بر وفاداري مشتريان است
از جمله مطالعات ديگري كه در اين خصوص مي تواند 
مورد اشاره قرار گيرد، كاري است كه هيون داك كيم و 

ت خدمات با عنوان تاثير كيفي 2006در سال  2همكاران
روي رضايتمندي و تمايل به خريد مجدد در ليگ حرفه 

اين مطالعه براي . اي بسكتبال كره منتشر كرده اند
فاكتور كيفيت خدمات بر رضايت  5شناسائي تاثيرات 

مشتري و تمايل به خريد مجدد تماشاچيان براي حضور 
. در ليگ بسكتبال حرفه اي كره انجام شده است

بعد عوامل  5دل سروكوال و پرسشنامه بر مبناي م
فيزيكي، قابليت اعتماد، تضمين، پاسخگوئي و همدلي 

  ).22(تدوين شده بود
به بررسي نقش كيفيت ) 2008( 3شانك و چلادوراي

خدمات در رضايتمندي مشتريان و بازگشت آنها به 
آنها بيان مي كنند كه . رويدادهاي ورزشي روي آورده اند
رين پديده اجتماعي در امروزه ورزش به عنوان بزرگت

كيفيت خدمات با مواردي . جهان شناخته مي شود
همچون رضايتمندي مشتريان، وفاداري مشتريان؛ ارزش و 

مولفه هاي اصلي .تمايل به خريد مجدد ارتباط دارد 
كيفيت خدمات در توريسم ورزشي عبارتند از كيفيت 

، كيفيت )دسترسي به مقصد، ورزشگاه و هتل(دسترسي 
، كيفيت اسكان )محيط، تعاملات و قيمت(ه ورزشگا

فرايند (و كيفيت مسابقه ) محيط، تعاملات و قيمت(
نويسندگان در نهايت ). برگزاري مسابقه و محصول مسابقه

                                                           
1 . Woo 
2 . Hyun Duck Kim 
3 . Shonk & Chelladurai 

پيشنهاداتي براي بهبود كيفيت خدمات در اين حيطه 
  ).28(مطرح كرده اند

در خصوص ارتباط بين ابعاد كيفيت خدمات با 
يان ليگ بيسبال، جي يونگ كو و رضايتمندي تماشاچ

در اين . مطالعه اي انجام داده اند) 2009(همكاران 
تحقيق، محققان به اين نتيجه دست يافته اند كه راحتي 
تجهيزات، ظاهر تجهيزات و اماكن، آسودگي اماكن 
ورزشي، جايگاه و موقعيت جغرافيائي اماكن، كيفيت مواد 

اركنان خدماتي و غذائي و آشاميدني، خرده فروشي ها، ك
سرگرمي هاي برگزار شده در خلال بازيها از جمله 

  ). 24( معيارهاي مهم در سنجش كيفيت خدمات مي باشند
كاربرد تكنيك شكاف در اندازه گيري كيفيت خدمات 
در فدراسيون كاراته مصر عنوان تحقيقي است كه سميرا و 

ا اين تحقيق ب.  انجام داده اند 2010در سال  4التاناهي
هدف اندازه گيري شكاف بين كيفيت مورد انتظار و 
كيفيت ادراك شده خدمات ارائه شده در فدراسيون كاراته 

در انجام اين تحقيق . مصر، از سوي مشتريان اجرا شد
نفر به عنوان نمونه به صورت تصادفي انتخاب شدند  147

. و در دو دسته مديران و ذينفعان تقسيم بندي شدند
براي . بودند از داوران، مربيان و بازيكنان ذينفعان عبارت

 SERVQUALاندازه گيري كيفيت خدمات از مدل 
استفاده شد و بر اساس ماهيت خدمات مورد بررسي 
. بعضي آيتم هاي آن حذف، اضافه و يا تعديل شدند

نتايج نشان دهنده . سؤال بود 52پرسشنامه نهايي حاوي 
طح كيفيت شكاف منفي بين انتظارات ذينفعان از س

خدمات و اداركات مديران از اين انتظارات بود كه اين 
موضوع ضعف مديران فدراسيون را در شناسائي نيازها و 

  ).21(خواسته هاي ذينفعان، آشكار مي سازد

                                                           
4 . Khalil Samira, Eltanahi 
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ارزيابي كيفيت رويداد در ورزش هاي پرتماشاگر، 
، با هدف )2011( 1عنوان مقاله اي است كه كو و همكاران

ز كيفيت خدمات در اينگونه رويدادها از افزايش آگاهي ا
طريق توسعه يك چارچوب مفهومي و طراحي يك معيار 
ويژه براي اندازه گيري كيفيت ادراك شده از رويداد توسط 

آنها با استفاده از مطالعه جامع . تماشاگران انجام داده اند
ادبيات تحقيق و مباني نظري و همچنين انجام فرايندهاي 

دل جامع كيفيت رويداد در ورزش هاي تحقيق كيفي، م
و معيار اندازه گيري كيفيت ) 2MEQSS(پرتماشاگر 

را طراحي ) SEQSS3(رويداد در ورزش هاي پرتماشاگر 
كرده اند و نتايج تحقيق پايائي و روائي اين مدل و ابزار را 

  ).23(تأئيد كرده اند
در تحقيق حاضر محقق ضمن شناسائي نيازهاي 

بندي آنها، به اولويت بندي انتظارات مشتريان و دسته 
مشتريان، رتبه بندي كيفيت ادراك شده توسط مشتريان 
در مورد هر كدام از مولفه ها و نيازها و همچنين شناسائي 
شكاف موجود بين كيفيت مورد انتظار و كيفيت ادراك 

  .شده توسط مشتريان پرداخته است 
  

  روش تحقيق 
يعني بررسي و  با توجه به هدف اصلي اين پژوهش

شناخت عوامل موثر بر كيفيت خدمات آكادمي ملي 
المپيك و پارالمپيك ايران از ديدگاه مشتريان، روش 

از جنبه كاركردي نيز . پيمايشي است -تحقيق، توصيفي
  .تحقيق در زمره پژوهش هاي كاربردي محسوب مي شود

جهت گردآوري مباني نظري و ادبيات تحقيق از 
اي استفاده شده و داده هاي مورد نياز  مطالعات كتابخانه

جهت آزمون فرضيه هاي تحقيق به روش ميداني 
ابزار گردآوري داده هاي تحقيق . گردآوري شده است

                                                           
1 . Ko et al 
2 . Model of Event Quality for Spectator Sports 
3 . Scale of Event Quality for Spectator Sports 

پرسشنامه دووجهي كيفيت خدمات بر اساس مدل 
سروكوال بود كه جهت استفاده در آكادمي ملي المپيك و 

. گرفتپارالمپيك سؤالات مورد تعديل و بازنگري قرار 
پايائي و روائي پرسشنامه به ترتيب با استفاده از آزمون 

و نظرخواهي از خبرگان و ) 0.83(آلفاي كرونباخ 
  .مورد تأئيد قرار گرفت) نفر 12(صاحبنظران 

جامعه آماري تحقيق كليه استفاده كنندگان از 
خدمات آكادمي ملي المپيك و پارالمپيك در تيرماه 

دات موجود تعداد مراجعه به بود كه بر اساس مستن 1391
مراجعه  550به طور تقريبي  1391آكادمي در تيرماه 

با توجه به . نفر مي شود 120بوده كه مربوط به حدود 
جدول مورگان براي اين تعداد جامعه آماري تعداد نمونه 

با توجه به احتمال وجود پرسشنامه . نفر است 90مناسب 
ه در مراكز پرسشنام 120هاي تكميل نشده، تعداد 

پرسشنامه  92مختلف آكادمي توزيع شد كه در نهايت 
  .تكميل شده و قابل قبول ارجاع شد

در اين تحقيق براي انتخاب نمونه ها از روش نمونه 
بدين . گيري تصادفي طبقه بندي شده استفاده شده است

ترتيب كه براساس حجم مراجعه كنندگان به مراكز 
اري متناسب براي هر كدام مختلف آكادمي، تعداد نمونه آم

  .از مراكز تعيين شده است
در نهايت جهت تجزيه و تحليل داده ها از آمار 

فراواني ها، ميانگين ها، انحراف معيارها، جداول (توصيفي 
 -آزمون كولموگروف(و آمار استنباطي ) هاشكلو 

جهت مشخص شدن نحوه توزيع داده ) K-S(اسميرنوف 
مت، جهت تحليل شكاف بين ها، آزمون ناپارامتريك علا

مقايسه كيفيت مورد انتظار و (گويه هاي پرسشنامه 
، آزمون فريدمن براي رتبه بندي )كيفيت ادراك شده

انتظارات مشتريان و كيفيت خدمات ادراك شده و آزمون 
  .استفاده شد) آلفاي كرونباخ براي تأئيد پايايي ابزار تحقيق
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 يافته هاي تحقيق 

  وصيفييافته هاي ت: الف
بر اساس نتايج تحقيق درصد بيشتري از نمونه آماري 

تشكيل مي دادند و اكثريت نمونه آماري %) 69(را مردان
در . سال قرار داشته اند 30تا  21در رده سني %)  50(

از نظر %) 39.13(ضمن بيشترين گروه مشتريان 
تحصيلات داراي مدرك كارشناسي ارشد يا بالاتر از آن 

 ) .2و  1هاي شماره  شكل(بوده اند 

 

 
 پراكندگي نمونه آماري تحقيق بر مبناي سن . 1 شكل

 

 
  پراكندگي نمونه آماري با توجه به سطح تحصيلات .2 شكل

  
ملاحظه مي شود  4و  3هاي شكلهمانطور كه در 

بيشترين تعداد نمونه از لحاظ مراجعه به آكادمي در طول 
بار در هفته بوده است و اكثريت  4حداقل %) 44(هفته 

نمونه آماري به عنوان ورزشكار از خدمات آكادمي استفاده 
  ساير مراجعه كنندگان به آكادمي به ترتيب. اند كرده
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  .دانشجويان بوده اندكنندگان آزاد و  مربيان و اعضاي كادر فني، شركت
  

  
  

  پراكندگي نمونه آماري برمبناي تعداد دفعات مراجعه به آكادمي در يك هفته .3شكل
  

  
  

  پراكندگي نمونه آماري با توجه به زمينه فعاليت .4 شكل
  

  :نتايج توصيفي تحليل شكاف : ب 
نتايج تجزيه و تحليل توصيفي داده هاي به دست 

رسشنامه هاي تكميل شده بر اساس كيفيت مورد آمده از پ

انتظار و كيفيت ادراك شده و همچنين شكاف موجود بين 
  .آمده است 1آنها، در جدول 
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همانطور كه در جدول فوق مشاهده مي شود، 
بيشترين انتظارات به ترتيب در مؤلفه هاي تجهيزات 
فيزيكي، مسئوليت و پاسخگويي، قابليت اطمينان، همدلي 

 .تماد وجود داردو اع

علاوه بر اين مشاهده مي شود كه كمترين كيفيت 
ادراك شده به ترتيب در مولفه هاي همدلي، اعتماد، 
قابليت اطمينان، تجهيزات فيزيكي و مسئوليت و 

  .پاسخگويي از سوي مشتريان احساس شده است
  

  فيت ادراك شده و كيفيت مورد انتظارامتيازات بدست آمده براي مولفه هاي كيفيت خدمات بر اساس كي . 1 جدول

  مؤلفه ها
تعداد 
  سوالات

ميانگين 
  ادراكات

انحراف 
  معيار

ادراكات 
)P (

  درصد

ميانگين 
  انتظارات

انحراف 
  معيار

انتظارات 
)E (درصد  

  كيفيت خدمات
)P-E(درصد شكاف  

  - 4/18  4/97  24/0 87/4 00/79 54/0 95/3  4 تجهيزات فيزيكي
  - 00/17  00/94  48/0 70/4 00/77 72/0 85/3  4  اعتماد

  - 4/16  4/95  39/0 77/4 00/79 70/0 95/3  5  قابليت اطمينان
مسئوليت و 
  پاسخگويي

4  07/4  80/0  4/81  86/4  29/0  2/97  8/15 -  

  - 2/21  6/94  44/0 73/4 4/73 91/0 67/3  5  همدلي
  - 8/17  8/95  38/0 79/4 00/78 76/0 90/3  22  مجموع

  
نيازي  5شاهده است كه قابل م 1همچنين در جدول 

كه بيشترين شكاف خدمات در آنها احساس مي شود به 
  :ترتيب عبارتند از 

قابليت . 4اعتماد، . 3تجهيزات فيزيكي، . 2همدلي ، .1
  .مسئوليت . 5اطمينان، 

با توجه به جدول مشاهده مي شود كه در تمامي 
) 3(مولفه ها كيفيت ادراك شده بالاتر از ميانگين نظري 

دارد، لذا مي توان نتيجه گرفت كه به طور كلي  قرار
آكادمي ملي المپيك و پارالمپيك از نظر كيفيت خدمات 

  .ارائه شده در وضعيت مطلوبي به سر مي برد
  

  نتايج تحليل كمي و آزمون هاي استنباطي
اسميرنوف نشان داد كه در  -نتايج آزمون كولموگروف

شده و هم  تمامي مولفه ها، هم در قسمت كيفيت ادراك
در كيفيت مورد انتظار، توزيع داده ها غير نرمال است، 
سطح معناداري در تمامي مولفه ها و در كل پرسشنامه در 

بود كه با توجه به كمتر  P = 0.00هر دو بعد برابر با 
نرمال بودن داده ها در هيچ كدام از موارد  0.05بودن از 

ميانگين ها بين لذا براي مقايسه . مورد نظر تأئيد نمي شود
كيفيت مورد انتظار و كيفيت ادراك شده از آزمون 

و براي رتبه بندي مولفه ها از آزمون  1ناپارامتريك علامت
  .استفاده شد 2فريدمن

، 2با توجه به نتايج آزمون علامت مندرج در جدول 
مشاهده مي شود كه سطح معناداري آزمون علامت در هر 

لذا وجود تفاوت معنادار . استپائينتر بوده  05/0مورد از  6
بين كيفيت مورد انتظار و كيفيت ادراك شده از خدمات 
آكادمي ملي المپيك و پارالمپيك هم به صورت كلي و هم 

تجهيزات فيزيكي، اعتماد، قابليت (مولفه  5در هر 
تأئيد مي ) اطمينان، پاسخگوئي و مسئوليت و همدلي

  .شود

                                                           
1 . Sign Test 
2 . Friedman Test 
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  نتايج آزمون علامت . 2جدول 
 Negative  همؤلف

differences 
Positive 

differences ties  Total  Z  Sig  
  001/0  - 38/9  92 2 90 0 تجهيزات فيزيكي

  001/0  - 06/8  92  10 78 4  اعتماد
  001/0  - 18/8  92 8 80 4  قابليت اطمينان

  001/0  - 14/8  92  16 74 2  پاسخگوئي و مسئوليت
  001/0  - 38/8  92  12 78 2  همدلي

  001/0  - 06/19  460  48 400 12  كيفيت خدمات
  
  نتايج آزمون تحليل واريانس فريدمن:  الف

در اين بخش از تحقيق، نتايج مربوط به آزمون تحليل 
واريانس فريدمن كه از آن براي رتبه بندي مولفه هاي 
كيفيت خدمات در دو بخش ادراكات و انتظارات استفاده 

  .شد، ارائه شده است
ايج مربوط به آزمون نشان دهنده نت 4و 3جداول 

تحليل واريانس فريدمن و رتبه بندي مولفه ها از منظر 
  .  كيفيت ادراك شده هستند

با مشاهده نتايج آزمون تحليل واريانس فريدمن در 
مشاهده مي شود كه سطح معناداري آزمون  3جدول 

است، لذا مشخص مي شود كه تفاوت بين  05/0كمتر از 
  .دراكات معنادار استرتبه هاي مولفه ها در بعد ا

مشخص است، مشتريان  4همانطور كه در جدول 
بيشترين كيفيت را به ترتيب در مولفه هاي مسئوليت و 
پاسخگويي، تجهيزات فيزيكي، قابليت اطمينان، اعتماد و 

  .همدلي ادراك كرده اند
  آزمون تحليل واريانس فريدمن مولفه ها در كيفيت ادراك شده .3جدول 

  سطح معناداري  درجه آزادي ره خي دوآما  متغيرها
  001/0  4  78/25  لفه هاي ادراكاتؤم

  
  آزمون تحليل واريانس فريدمن و رتبه بندي مولفه هاي ادراكات .4جدول 

  رتبه ادراكات  ميانگين رتبه  ادراكات مولفه هاي كيفيت خدمات  رديف
  اول 62/3 مسئوليت و پاسخگويي  1
  دوم 03/3 تجهيزات فيزيكي  2
  سوم 98/2 قابليت اطمينان  3
  چهارم 89/2 اعتماد  4
  پنجم 48/2 همدلي  5

  
  آزمون تحليل واريانس فريدمن در مولفه هاي انتظارات: 5جدول 

  سطح معناداري  درجه آزادي آماره خي دو  متغيرها
  004/0  4 33/15 لفه هاي انتظاراتؤم

  
  هاي انتظاراتآزمون تحليل واريانس فريدمن و رتبه بندي مولفه  .6جدول 

                                                           
1 .Mean Rank 

  رتبه انتظارات  انتظارات 1ميانگين رتبه  لفه هاي كيفيت خدماتؤم  رديف
  اول 29/3 مسئوليت و پاسخگويي  1
  دوم 16/3 تجهيزات فيزيكي  2
  سوم 96/2 همدلي  3
  چهارم 80/2 اعتماد  4
  پنجم 78/2 قابليت اطمينان  5
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دهنده نتايج مربوط به آزمون  ، نشان6و  5جداول 
اريانس فريدمن در خصوص كيفيت مورد انتظار تحليل و

گانه كيفيت خدمات آكادمي ملي  5هاي  مشتريان در مولفه
  .المپيك و پارالمپيك است

با مشاهده نتايج آزمون تحليل واريانس فريدمن در جدول 
شود كه سطح معناداري آزمون مساوي با  مشاهده مي 5

 هشود ك است، لذا مشخص مي 05/0و كمتر از  004/0
ها در بعد انتظارات معنادار  هاي مولفه تفاوت بين رتبه

  . است
مشخص است، مشتريان  6همانطور كه در جدول 

بيشترين انتظارات را به ترتيب در مولفه هاي مسئوليت و 
پاسخگويي، تجهيزات فيزيكي، همدلي، اعتماد و قابليت 

  .اند اطمينان داشته
  

  بحث و نتيجه گيري
اي توصيفي و استنباطي و ه مونبا توجه به نتايج آز

بالاتر بودن ميانگين ادراكات هر پنج مولفه تجهيزات 
، )3.95(، قابليت اطمينان )3.85(، اعتماد )3.95(فيزيكي 

و ميانگين ) 3.67(، همدلي )4.07(مسئوليت و پاسخگويي 
مي توان ) 3.0(از ميانگين نظري ) 3.90(كل ادراكات 

ادمي علي رغم اينكه نتيجه گرفت كه كيفيت خدمات آك
در حد مطلوب و مورد انتظار مشتريان آن نمي باشد ولي 

  .از حد متوسط بالاتر بوده است
از جمله تحقيقاتي كه در حيطه كيفيت خدمات و 
ارتباط آن با رضايتمندي مشتريان پرداخته و همراستا با 
تحقيق حاضر است مي توان به تحقيق انجام شده توسط 

نقش كيفيت خدمات در )  2008(شانك و چلادوراي 
رضايتمندي مشتريان و بازگشت آنها به رويدادهاي 
ورزشي اشاره نمود كه آنها بيان مي كنند كه كيفيت 
خدمات با مواردي همچون رضايتمندي مشتريان؛ وفاداري 
. مشتريان؛ ارزش و تمايل به خريد دوباره ارتباط دارد

« ان در پژوهش خود با عنو) 1390(همچنين محمودي

 ريداوفا تمندي بايرضا و خدمات تباط بين كيفيتار

 شهر )روبيكيا وبدنسازي (شي زروباشگاههاي  رد انيمشتر

نشان داد كه بين متغير كيفيت خدمات با وفاداري ان» تهر
هاي موارد كيفي ملموس، اعتماد،  و بين خرده مقياس

پاسخگوئي، اطمينان و همدلي با وفاداري و رضايتمندي با 
  .داري مشتريان، ارتباط مثبت و معناداري وجود داردوفا

، در تحقيقات )2000(پارك ،كيم و وو و همكاران
مشابه به بررسي كيفيت خدمات و تاثير آن بر روي 
رضايتمندي مشتريان پرداخته اند كه نتايج تمامي آن ها 
به تاثير مستقيم كيفيت خدمات بر رضايتمندي، وفاداري 

  . دازدو حفظ مشتريان مي پر
با توجه به تحقيقات صورت گرفته و تاييد تاثير مستقيم 
كيفيت خدمات ادراك شده در رضايتمندي مشتريان، مي توان 
اينطور برداشت كرد كه ميزان رضايتمندي مشتريان آكادمي از 

  .خدمات دريافت شده بالاتر از ميانگين است
هاي ادراكات  لفهؤبندي م نتايج آزمون فريدمن در رتبه

انتظارات نمونه تحقيق نشان داد كه مشتريان آكادمي در  و
بعد انتظارات بيشترين امتياز را به ترتيب براي مولفه هاي 
مسئوليت و پاسخگويي، تجهيزات فيزيكي، همدلي، اعتماد 
و اطمينان قائل شدند و اين بيانگر اين است كه مولفه 

 دانش و تجربه كافي"هاي  مسئوليت و پاسخگويي با گويه
، "كاركنان و كارشناسان براي پاسخگويي به مراجعان

آشنايي كاركنان با تجهيزات مدرن و تكنولوژي هاي "
علاقه كاركنان به كار و به روز "، "جديد و استفاده از آن

 "و  "رساني دانش خود در راستاي پاسخگويي به مراجعان
بيشترين  "پاسخگويي در حداقل زمان ممكن به مراجعان

در ارائه خدمات آكادمي از ديدگاه مشتريان آن اهميت را 
  .داشته است

اين نتيجه از تحقيق همسو با تحقيقات انجام شده 
، )1384(، بهلكه )1389(، هنري )1390(توسط محمودي 

،  فراير و )1390(، سجادي و همكاران )1379(نادريان 
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، )2004(، تئودوراكيس و همكاران )2000(همكاران 
، شانك و چلادوراي )2006(مكاران هيون داك كيم و ه

و لامبرچت، كائف و ) 2005(، وو )2000(، لام )2008(
مي باشد كه ارتباط بين مسئوليت و  )2009( رامنوفسكي

پاسخگويي با كيفيت خدمات مورد انتظار و رضايتمندي 
  .مشتريان را مثبت ارزيابي نموده اند

همچنين مولفه هاي تجهيزات فيزيكي با گويه هاي 
امكانات فيزيكي مناسب، محيط و سالن هاي داراي "

، "تجهيزات و امكانات مدرن و مناسب"، "شرايط مطلوب
كاركنان و پرسنل با ظاهر متناسب و درخور با محيط 

نحوه قرار گرفتن و در دسترس "، "اداري و محيط ورزشي
 "بودن امكانات و تجهيزات ورزشي و اداري به طور مناسب

  .انتظارات مشتريان آكادمي داشته استجايگاه دوم را در 
، در تحقيق )1387(همسو با نتيجه فوق رضائي كهن 

خود با عنوان انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات  مراكز 
آمادگي جسماني شهر مشهد به اين نتيجه رسيد كه عامل 
. ويژگي هاي محيطي براي مشتريان مورد انتظار است

نادار بين كيفيت بر وجود ارتباط مع) 1389(خمسه 
تجهيزات و امكانات با رضايتمندي مشتريان تأكيد كرده 

نيز ارتباط مثبت بين كيفيت ) 1390(است و محمودي 
تجهيزات فيزيكي و وفاداري مشتريان در يك سازمان 

  .ورزشي را تأئيد كرده است
، هنري )1384(، بهلكه )1380(باقرزاده و همكاران

، سجادي و )2004( ، تئودوراكيس و همكاران)1389(
، كو و )1389(، فارسيجاني و زندي )1390(همكاران 
كو ، )1999(، هان)2008(، شانك و چلادوراي )2011(همكاران

و بسياري از محققان ديگر بر نقش مهم ) 2009(و همكاران 
كيفيت محيط فيزيكي ارائه خدمات و امكانات موجود در آن 

ريافتي و همچنين در ادراك و انتظار مشتريان از خدمات د
  .رضايتمندي و وفاداري آنان تأكيد كرده اند

رتبه سوم در انتظارات مشتريان آكادمي به مولفه 
اهميت به نيازها و خواسته هاي "همدلي با گويه هاي

، "اهميت يكسان به همه مراجعان"، "فردي مراجعان
احساس راحتي و آرامش "، "ساعات كاري مناسب"

توجه خاص كاركنان به "، "آكادميمراجعان در تعامل با 
  .تعلق دارد "مراجعان

از جمله تحقيقات همسو با نتيجه فوق در بعد همدلي 
مي توان به تحقيقات انجام شده توسط رضائي كهن 

، )1390(، محمودي )1390(، سجادي و همكاران )1387(
، هيون )1379(، نادريان )1384(، بهلكه )1389(هنري 

، شانك و چلادوراي )2006(داك كيم و همكاران 
و لامبرچت، كائف و ) 2005(، وو )2000(، لام )2008(

  .اشاره نمود )2009( رامنوفسكي
مولفه اعتماد كه در جايگاه چهارم قرار دارد به 

رسيدگي صحيح و به موقع به خواسته ها و شكايات "
ارائه اطلاعات مرتبط و "، "مطرح شده توسط مشتريان

 "، "مختلف آكادمي به مشتريان مناسب در زمينه خدمات
، "ارائه خدمات در زمان وعده داده شده به مشتريان

علاقه و اشتياق كاركنان و كارشناسان آكادمي نسبت به "
كار خود و به روز رساني دانش مورد نياز جهت ارائه 

  . مي پردازد "خدمات بهتر
، رضائي كهن )1390(، محمودي )2007(شانك 

، كو و همكاران )1389(زندي  ، فارسيجاني و)1387(
، از جمله )2006(و هيون داك كيم و همكاران ) 2011(

محققاني هستند كه بر اهميت قابليت اعتماد به عنوان 
هاي اساسي كيفيت خدمات و نقش آن در  لفهؤيكي از م

رضايتمندي مشتريان و ادراك آنان از كيفيت خدمات ارائه 
  .شده تأكيد كرده اند

ر رتبه بندي مربوط به قابليت اطمينان لفه دؤآخرين م
صداقت و امانتداري كاركنان آكادمي در "با گويه هاي 

، "كمك كردن به مراجعه كنندگان و حل مشكل آن ها
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پاسخگويي "، "ارائه اطلاعات جديد و به روز به مشتريان"
اشتياق و "، "مناسب به مشتريان در كمترين زمان ممكن

آكادمي براي كمك به  علاقه كاركنان و كارشناسان
پذيرش و استقبال واحدها و مراكز "، "مراجعه كنندگان

 .مي باشد "آكادمي نسبت به اخذ بازخورد از مشتريان

، تئودوراكيس و )2007(، شانك )1384(بهلكه 
، محمودي )1390(، سجادي و همكاران )2004(همكاران 

، فارسيجاني و زندي )1387(، رضائي كهن )1390(
و هيون داك كيم و ) 2011(و و همكاران ، ك)1389(

در تحقيقات خود به اهميت قابليت ) 2006(همكاران 
  . اطمينان در رضايتمندي مشتريان توجه داشته اند

همچنين بيشترين امتياز را در بعد ادراكات از كيفيت 
خدمات آكادمي به ترتيب به مولفه هاي مسئوليت و 

اعتماد و همدلي  پاسخگويي، تجهيزات فيزيكي، اطمينان،
اينگونه مي توان نتيجه گرفت كه اگرچه دو مولفه . داده اند

مسئوليت و پاسخگويي و تجهيزات فيزيكي در شرايط 
 موجود در حد نسبتاً مطلوبي قرار دارند ليكن با توجه به

اينكه در بعد انتظارات نيز اولويت هاي اصلي مشتريان 
ظار و ادراك آن آكادمي مي باشند و شكاف بين دو بعد انت

ريزي مناسب جهت حفظ و  ها تاييد گرديده است، برنامه
بقاء شرايط موجود و ارتقاء و بهبود كيفيت آن ها در جهت 
به حداقل رساندن شكاف بين انتظارات و ادراكات اين دو 

  .مولفه بايد صورت پذيرد
  

  نتيجه كلي
از  نتيجه گيري هاي فوق مي توان اينگونه استنباط 

با توجه به اولويت بندي خدمات مورد انتظار  نمود كه
مشتريان آكادمي كه به ترتيب به مولفه هاي مسئوليت و 
پاسخگويي، تجهيزات فيزيكي، همدلي، اعتماد و قابليت 
اطمينان تعلق دارد، اين الزام براي آكادمي در نظر گرفته 
مي شود كه در راستاي حفظ و ارتقاي كيفيت دو مولفه 

خگويي و تجهيزات فيزيكي با در نظر مسئوليت و پاس
گرفتن اين مهم كه در بعد ادراكات نيز اين دو مولفه 
بيشترين امتياز را كسب نموده اند، برنامه ريزي دقيق و 
مناسبي جهت تثبيت اين رضايتمندي نسبي و ارتقاء 
كيفي و كمي آن ها جهت پاسخگويي به نياز رو به رشد 

  . مشتريان خود داشته باشد
ين جهت بهبود كيفيت خدمات آكادمي، نياز به همچن

تغيير و ارتقاء كيفيت در مولفه همدلي كه در ادراكات 
رتبه پنجم را به خود اختصاص داده است و در انتظارات 

اين . رتبه سوم را از آن خود كرده است، احساس مي شود
مهم مستلزم برنامه ريزي مناسب و موثر در جهت بهبود 

اهميت به نيازها و خواسته هاي ": استايارائه خدمات در ر
، "اهميت يكسان به همه مراجعان"، "فردي مراجعان

احساس راحتي و آرامش "، "ساعات كاري مناسب"
توجه خاص كاركنان به "، "مراجعان در تعامل با آكادمي

  .مي باشد "مراجعان
در مولفه هاي اعتماد و قابليت اطمينان نيز ، نياز به 

ايط فعلي احساس مي گردد كه در حفظ و بهبود شر
راستاي برنامه ريزي هاي دقيق و كنترل هاي منظم ميسر 

  .خواهد شد
با توجه به نتايج بدست آمده از تحقيق، پيشنهاد مي 

  :شود
مسئولان آكادمي نسبت به تجهيز، بهسازي و   -1

استاندارد سازي سالن ها و مراكز آكادمي با توجه به 
از جمله مواردي كه در اين . يندنيازهاي مشتريان اقدام نما

خصوص بايد به آنها دقت شود كارآئي اماكن و تجهيزات، 
 . زيبائي آنها و نحوه چيدمان آنها است

جهت تقويت اعتماد مشتريان به خدمات ارائه  -2
شده از سوي آكادمي، سيستم ارائه پيشنهادات راه اندازي 
شود و همچنين با پياده سازي مديريت دانش و سيستم 
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اطلاع رساني مناسب، سعي در به روز رساني و ارتقاي 
 . دانش فني كاركنان شود

دوره ها و برنامه هاي آموزش مشتري مداري  -3
 .براي كليه مديران و كاركنان آكادمي برگزار شود

براي اطلاع رساني مناسب در خصوص فعاليت  -4
هاي آكادمي، مراكز روابط عمومي و سايت اطلاع رساني 

 .تر شوندآكادمي، فعال 

دوره ها و برنامه هاي آموزش فني و تخصصي   -5
با توجه به مأموريت هاي هر كدام از مراكز آكادمي براي 

 .كليه مديران و كاركنان برگزار شود

با الگوبرداري از ساختار و مديريت ساير آكادمي  -6
هاي موفق در دنيا، در بهبود كيفيت خدمات آكادمي 

  . تلاش شود

ودي آكادمي ملي المپيك و با توجه به فلسفه وج
پارالمپيك كه كمك به پرورش و ارتقاء ورزش قهرماني 
كشور مي باشد و لازمه اين مهم در دسترس قرار دادن 
امكانات و تجهيزات لازم جهت انجام تمرينات، ارزيابي 
هاي دقيق و علمي از شرايط ورزشكاران و تيم هاي ملي و 

رتقاء و بهبود كيفي ارائه راهكارهاي كاربردي در راستاي ا
عملكرد آنان، دستيابي به آخرين دستĤوردهاي علمي 
مرتبط با حيطه هاي مورد نياز رشته هاي مختلف ورزشي 
و ارائه كليه خدماتي كه از يك سازمان علمي و عملي در 
حيطه ورزش قهرماني انتظار مي رود مي باشد، لذا ارائه 

ان آن مي خدمات با كيفيت مطلوب و مورد انتظار مشتري
تواند نقش موثر و بسزايي در ورزش قهرماني كشور داشته 

  .باشد
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