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شده ليسر و  و كيفيت خدمات ارائه) 2011(همكاران  هاي بازارگرايي راماياه و ها از پرسشنامه آوري داده براي جمع
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شده ارتباط مثبت و  همچنين بين هماهنگي وظايف و كيفيت خدمات ارائه. داري مشاهده شد ارتباط مثبت و معنا

بيني كيفيت خدمات  گرايي و هماهنگي بين وظايف، توانايي پيش از بين ابعاد بازارگرايي، رقيب. داري مشاهده شد معنا

 . شده را دارند ارائه

  
  يديكل يهاواژه

  .گرايي گرايي، شهر كرمانشاه، كيفيت خدمات، مشتري بازارگرايي، رقيب
  

                                                           
 0913724347:تلفن : نويسندة مسئولEmail:Nasser_bay @yahoo.com                                                    



 1396، زمستان  4، شمارة 9مديريت ورزشي، دورة                                                                                           650

 

 

  مقدمه
ها در قبال  هاي بازاريابي سازمان اقدامها،  شدة آن بر سازمان با توجه به تغييرات محيط و الزامات تحميل

يان بيني نيازهاي مشتر امروزه شناخت و پيش). 1(شدت تحت تأثير قرار گرفته است  مشتريان خود به

مشتري عامل كليدي و محوري در تقويت چابكي  .استهاي توليدي و خدماتي  اساس كارسازمان

ها و منابع حول محور جذب و نگهداري  راهبرداهداف،  ةگيري كلي شود و جهت سازمان قلمداد مي

ناچار بر جلب هرچه بيشتر  ها و مؤسسات به لحاظ گسترش فضاي رقابتي، به نگرش شركت. مشتري است

ها براي  سازمان). 2(رضايت مشتري براي فروش كالاها و خدمات و كسب سود بيشتر متمركز شده است 

در چنين . ي بهتر از رقباي خود داشته باشندعملكرددستيابي به مشتريان خود و جلب رضايت آنها بايد 

هاي مختلف ضمن كسب رضايت و  كنند تا با استفاده از روش ها تلاش مي ها و شركت مانشرايطي ساز

با توجه به اهميت مشتري در ). 3(وفاداري مشتريانش، به سود بيشتر و مزيت رقابتي نيز دست يابند 

ان و فضاي رقابتي امروز، بسياري از محققان بر اين باورند كه عوامل متعددي بر تمايلات رفتاري مشتري

كيفيت خدمات و كهكند بيان مي) 1984(1گرونروسدر اين خصوص، . استحفظ آنها اثرگذار 

رضايتكليمشتريازموجبافزايشثيرمستقيمومثبتداردوأشدهت فيتخدمتدريافتيكمشتريازكابرادرةآنچگونگيارائ

كيفيت كالاها و كند مواردي همچون  بيان مينيز ) 2013(2ركيلا .)4(شود  ميخدمتة كنند فراهم

قيمت مناسب، خدمات پس از فروش، محل خريد و تبليغات بر تمايلات رفتاري مشتريان خدمات، 

ترين عوامل اثرگذار بر رفتار مشتريان  كنند يكي از مهم نيز بيان مي) 2011( 3يائو و خانگ). 5(اثرگذارند 

  ). 6( استمشتري ها، مديريت ارتباط با مشتري و چگونگي تعامل با  در قبال سازمان

كه ذكر شد، يكي از عوامل مؤثر بر تمايلات رفتاري مشتريان كه توجه بسياري از محققان  گونه همان

در خصوص اهميت كيفيت . استشده به مشتري  را به خود جلب كرده، كيفيت كالاها و خدمات ارائه

كيفيت كالاها و خدمات موضوع امروزه كنند كه  بيان مي) 2006(و همكاران  4كيمكالاها و خدمات، 

هايي كه  سازمان. آيد مي حساب بههاي ورزشي  هاي خدماتي از جمله سازمان بسيار مهمي در سازمان

نتايج . اند ، به اهميت روزافزون كيفيت خدمات پي بردهاستكارشان ارائة خدمات به مشتريان خود 

دهد كه ارائه دادن خدماتي با كيفيت بالا، راهبردي  گرفته در اين زمينه نشان مي برخي از تحقيقات انجام
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هاي توليد، توسعه و ارتقاي  مهم و اساسي براي به دست گرفتن بازار، بازگشت سرمايه، كاهش هزينه

همچنين فراهم كردن خدماتي با ). 7( استامروزي  پررقابتها در محيط  وري و موفقيت سازمان بهره

تواند به رشد سازماني منجر شود  آيد كه مي مي حساب بهزيت رقابتي ها يك م كيفيت بالا، براي سازمان

كه ادراك مثبت مشتريان از خدمات  كنند بيان مي) 2008(و همكاران  1كالابويگدر اين خصوص، ). 8(

تواند به كسب مزاياي راهبردي، خريد مجدد، فروش بيشتر و تبليغ زباني گسترده منجر  شده مي ارائه

خواهند نيازهاي  هايي كه مي ي بردن به ادراك مشتريان از كيفيت خدمات براي سازمانبنابراين پ. شود

كند  در اين زمينه بيان مي) 2008( 2جائو چوان). 9( استمشتريانشان را برآورده سازند، مهم و ضروري 

كه بررسي تأثيرات عوامل گوناگون بر ادراك كيفيت خدمات و كالاها توسط مشتريان بخش مهمي از 

و  3ناويالا). 10(خصوص تحقيقات بازاريابي در ورزش را به خود اختصاص داده است  تحقيقات بازاريابي به

موفقيت كنند با توجه به اينكه كيفيت خدمات نقش بسيار مهمي در  نيز بيان مي) 2012(همكاران 

  ).11(رسد  ر مينظ شده، ضروري به ها دارد، پي بردن به عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات ارائه سازمان

. است4هاي امروزي، بازارگرايي شده در سازمان يكي از عوامل اثرگذار بر كيفيت خدمات ارائه

بازارگرايي اصطلاحي است كه امروزه كاربرد فراواني در ادبيات بازاريابي دارد، زيرا اين اصطلاح به حد و 

همچنين به گفتة نارور و ). 12(كند  اشاره ميكنند،  ها از مفهوم بازاريابي استفاده مي اي كه سازمان اندازه

وكار كه با ايجاد ارزش براي مشتري، موجب كسب  بازارگرايي فرهنگي است در كسب) 1990( 5اسليتر

. استاساس كار بازارگرايي توجه به مشتري و نيازهاي آن ). 13(شود  مزيت رقابتي پايدار مي

، دارند نگههايي كه بتوانند نيازهاي مشتريان را بهتر پاسخ دهند و آنان را بيشتر از رقبا راضي  سازمان

ها با افزايش  بنابراين جاي تعجب نيست سازمان. بالاتري برخوردار خواهند بود عملكرديقين از سطح  به

) 2011( 6و ولاچوپولو به گفتة تي سيوتسو). 14(گرايش به بازار بتوانند عملكرد خود را بهبود بخشند 

. استگرايي و هماهنگي بين وظايف  گرايي، رقيب بازارگرايي شامل سه جزء رفتاري مشتري

مستمر براي آنها اشاره  طور بهگرايي به درك و شناخت مشتريان و نيازهاي آنها و ايجاد ارزش  مشتري

هاي آنها  ايي و اهداف و برنامهها، قدرت، توان گرايي به شناخت دقيق رقبا از جمله ضعف رقيب. كند مي
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هاي سازمان و چگونگي  اي نيز به مواردي همچون منابع و اقدام وظيفه هماهنگي بين. شود متمركز مي

هاي بازارگرايي  اجزا و مؤلفه چنانچه. كند منظور خلق ارزش براي مشتريان اشاره مي ارتباط بين آنها به

  ).15(وند، حاصل كار موفقيت سازمان خواهد بود خوبي طراحي، تدوين و با يكديگر مرتبط ش به

. تحقيقات گوناگوني در خصوص بازارگرايي و پيامدهاي آن در صنايع مختلف انجام گرفته است

هاي  اقدامهاي ورزشي شهر گنبدكاووس نشان داد كه بين  با انجام تحقيقي در باشگاه) 1393(مزروعي 

هاي تحقيق احمدي  يافته). 16(داري وجود ندارد  ابطة معناها و عملكرد آنها ر بازارگرايي اين باشگاه

هاي ملت  شده از ديدگاه مشتريان بانك نشان داد كه بين ابعاد بازارگرايي و كيفيت خدمات ارائه) 1393(

با انجام تحقيقي ) 2014(اسماعيلي و همكاران ). 17(داري وجود دارد  و پارسيان شهر شيراز رابطة معنا

تفريحي آبي بزرگ در كشور به اين نتيجه رسيدند كه بازارگرايي با تأثير بر كيفيت روي پنج مركز 

 1ديويد. )18( استگيري رفتارهاي مثبت مشتريان اثرگذار  شده در اين مراكز بر شكل خدمات ارائه

در كنيا، به اين نتيجه رسيد كه بين  اندام تناسبهاي توليد لوازم  در تحقيق روي شركت) 2009(

 2لوپز). 19(داري وجود دارد  ها رابطة مثبت و معنا بازارگرايي و كيفيت كالاها و خدمات اين شركت

هايي  هتل چهار و پنج ستاره در مالزي به اين نتيجه دست يافت هتل 41با انجام تحقيقي روي ) 2010(

نتايج ). 20(دهند  تري به مشتريان خود ارائه مي يفيتباكاند، خدمات  كه در زمينة بازارگرايي موفق

سازمان خدماتي در جنوب مالزي نشان داد كه  175بر روي ) 2011(تحقيق راماياه و همكاران 

و همكاران  3خمينز زاركو). 21( استها اثرگذار  شده توسط اين سازمان بازارگرايي بر كيفيت خدمات ارائه

شركت خدماتي در اسپانيا به اين نتيجه دست يافتند كه ابعاد  433ي با انجام پژوهشي رو) 2011(

). 14( استها به مشتريان خود اثرگذار  شده در اين شركت بازارگرايي بر نوآوري و كيفيت خدمات ارائه

در يونان، به اين  ونقل حملة خدمات دهند ارائه  شركت 400در تحقيق روي ) 2014( 4پانتوواكيس

ها اثرگذار  شده توسط اين شركت كه ابعاد بازارگرايي بر ميزان كيفيت خدمات ارائهنتيجه دست يافت 

روي كاركنان مركز خدمات ارتباطي در ) 2014( 5هاي تحقيق پالاندر همچنين يافته). 22(بوده است 

كز داري بين بازارگرايي كاركنان اين مر تاون آفريقاي جنوبي، نشان داد كه رابطة مثبت و معنا شهر كيپ

توان  شده مي با توجه به پيشينة ارائه). 23(شده به مشتريان توسط آنها وجود دارد  و كيفيت خدمات ارائه
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ها  ها و شركت شده توسط سازمان گفت كه بازارگرايي نقش بسيار مهمي در كيفيت كالاها و خدمات ارائه

  . به مشتريان دارد

در اين خصوص بيان ) 2008( 1وانگ. اي دارد يگاه ويژهجابازارگرايي امروزه در صنعت ورزش نيز 

ها و  ها، باشگاه دليل مزاياي فراوان آن مورد توجه تيم هاي بازارگرايي به كند كه امروزه راهبرد مي

هاي  كنند كه سازمان نيز بيان مي) 2008(و همكاران  2فارلي). 24(هاي ورزشي قرار گرفته است  سازمان

شتريان خود و همچنين افزايش رقبايشان نياز دارند تا درك بهتري از دليل تغيير نيازهاي م ورزشي به

كند  نيازهاي مشتريان و عملكرد رقبا داشته باشند و بازارگرايي به موفقيت اين امر كمك شاياني مي

كند كه ايجاد روابط مناسب با  در خصوص اهميت بازارگرايي بيان مي) 2001( 3بومنت كريج). 25(

و تواند موجب افزايش جذب مشتري، كسب رضايت  شناخت رقبا و عملكرد آنها ميمشتريان ورزشي و 

) 2009(ديويد ). 26( استهاي بازارگرايي و بازاريابي ورزشي  وفاداري آنها شود كه اين امر هستة فعاليت

هاي ورزشي بايد با افزايش كيفيت كالاها  ها و باشگاه ها، سازمان كند كه شركت در اين خصوص بيان مي

گيري تفكري مثبت در مشتريان  شدة خود به مشتريان ضمن جلب رضايت آنها، به شكل و خدمات ارائه

توان  اهي به پيشينة تحقيق ميبا نگ). 19( استخود كمك كنند و اساس اين كار بازارگرايي مناسب 

هاي ورزشي كمتر  ها و باشگاه شده در سازمان گفت كه نقش و اهميت بازارگرايي در كيفيت خدمات ارائه

توان به  مورد توجه قرار گرفته و تحقيقات اندكي در اين خصوص انجام گرفته است كه از آن جمله مي

از سوي ديگر، انجام اين تحقيق و . اشاره كرد )2014(و اسماعيلي و همكاران ) 2009(تحقيق ديويد 

  .علمي كمك كند خلأتواند به رفع اين  هاي ورزشي مي ها و باشگاه تحقيقات مشابه در سازمان

شده در اماكن ورزشي از جمله  گرفته در كشور پيامدهاي كيفيت خدمات ارائه بيشتر تحقيقات انجام

شده در اين اماكن  و عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات ارائه اند رضايت و وفاداري مشتريان را بررسي كرده

كمتر بررسي شده و موجب شده است تا كيفيت خدمات اين اماكن متناسب با نيازهاي مشتريان خود 

شده در اين اماكن  تواند بر كيفيت خدمات ارائه بازارگرايي از جمله متغيرهايي است كه مي). 18(نباشد 

گرفته  قيقات كمي در اين خصوص انجام گرفته است و بيشتر تحقيقات انجامورزشي اثرگذار باشد كه تح

توجهي به عوامل مؤثر بر رضايت  بي. يرورزشي صورت پذيرفته استغهاي  در اين زمينه، در بخش

تواند موجب نارضايتي اين مشتريان شود  شده مي مشتريان اماكن ورزشي از جمله كيفيت خدمات ارائه
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با توجه به . تواند تأثير منفي بر سودآوري و عملكرد اين اماكن بگذارد مي ازمدتدركه اين عامل در 

ها و  هايي مبتني بر بازارگرايي در باشگاه خصوص جوانان، انجام اقدام گرايش مردم به ورزش و به

شده و جلب رضايت ورزشكاران، عملكرد  تواند ضمن ارتقاي كيفيت در خدمات ارائه هاي ورزشي مي سالن

با توجه به اهميت موضوع پژوهش و از آنجا كه . ها را تحت تأثير مثبت قرار دهد ها و سالن ن باشگاهاي

اند و اينكه تحقيقي در اين  هاي ورزشي ها و سالن باشگاه عملكرداز عوامل مؤثر بر  ذكرشدهمتغيرهاي 

زارگرايي و كيفيت خصوص انجام نگرفته است، پژوهشگر در پي پاسخ به اين پرسش است كه آيا بين با

  داري وجود دارد؟ هاي بدنسازي شهر كرمانشاه رابطة معنا شده در سالن خدمات ارائه

  

  شناسي تحقيق روش
هاتوصيفيازنوع همبستگي است كه به آوريدادهروش پژوهش حاضر بهلحاظ هدف،كاربرديوازجنبةجمع

هاي بدنسازي داراي  مديران باشگاهجامعة آماري تحقيق شامل كلية . شكل ميداني به اجرا درآمده است

. نفر تعيين شد 113حجم نمونهبااستفادهاز جدول كوكران، . نفر بود 153مجوز شهر كرمانشاه به تعداد 

هاي تحقيق از  براي گردآوري داده.ها از شيوة انتخاب تصادفي ساده استفاده شد براي انتخاب آزمودني

و همكاران  2شدة ليسر و كيفيت خدمات ارائه) 2011(ان و همكار 1هاي بازارگرايي راماياه پرسشنامه

ة مؤلفگويه و سه  10داراي ) 2011(پرسشنامة بازارگرايي راماياه و همكاران . استفاده شد) 2002(

است كه براساس ) گويه 3(و هماهنگي بين وظايف ) گويه 3(گرايي  ، رقيب)گويه 4(گرايي  مشتري

پرسشنامة كيفيت . شود امتيازگذاري مي) 5=تا كاملاً موافقم 1=الفمكاملاً مخ(ارزشي ليكرت  مقياس پنج

ارزشي  و براساس مقياس پنج استسؤال  12نيز مشتمل بر ) 2002(شدة ليسر و همكاران  خدمات ارائه

منظور تعيين روايي محتوايي  به). 5=تا كاملاً موافقم 1=كاملاً مخالفم(شود  ليكرت امتيازگذاري مي

نفر از استادان مديريت ورزشي استفاده شد، سپس براي تعيين  5حقيق، از نظرهاي هاي ت پرسشنامه

انجام گرفت و ضريب ) نفر 40ها توسط  با تكميل پرسشنامه(ها، يك مطالعة مقدماتي  پايايي پرسشنامه

كيفيت خدمات و ) α= 87/0( بازارگراييها با استفاده از آزمون آلفاي كرونباخ براي  پايايي اين پرسشنامه

همچنين در بخش ديگري از . گيري بود دست آمد، كه حاكي از ثبات ابزار اندازه به) α= 91/0(شده  ارائه

شناختي مديران مانند سن، ميزان تحصيلات و سابقة مديريت باشگاه  پرسشنامه، اطلاعات جمعيت

                                                           
1. Ramayah 
2. Lassar 
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و با هماهنگي با هيأت ورزش گيري  پس از تعيين روايي و پايايي ابزار اندازه. آوري شد بدنسازي جمع

هاي بدنسازي شهر كرمانشاه كه مجوز  ها در بين مديران باشگاه همگاني استان كرمانشاه، پرسشنامه

در اين پژوهش .آوري شد پرسشنامه جمع 103باشگاه به اسم آنها صادر شده بود، توزيع شد و در نهايت 

ها شامل  بندي كردن و توصيف داده بقهمنظور سازمان دادن، خلاصه كردن، ط از آمار توصيفي به

ها از آزمون  وتحليل استنباطي داده در تجزيه. ها و انحراف استاندارد استفاده شد ها، ميانگين فراواني

ها، ضريب همبستگي پيرسون براي تعيين  اسميرنوف براي آزمون طبيعي بودن توزيع داده-كولموگروف

كيفيت بيني  شده و رگرسيون چندگانه براي پيش مات ارائهارتباط بين ابعاد بازارگرايي و كيفيت خد

كلية . هاي بدنسازي شهر كرمانشاه براساس ابعاد بازارگرايي استفاده شد سالن شده در خدمات ارائه

  .وتحليل شد تجزيه Spss 16افزار نرمو با استفاده از  P≥05/0داري  ها در سطح معنا فرضيه

  

  هاي تحقيق يافته
 40تا  31ها در طبقة سني  شناختي، نتايج نشان داد كه بيشتر آزمودني هاي جمعيت در خصوص ويژگي

همچنين در . هستند) نفر 42(و بيشتر آنها داراي مدرك تحصيلي كارداني ) نفر 48(سال قرار دارند 

 استسال داراي بيشترين فراواني  10تا  6خصوص سابقة مديريت، نتايج نشان داد كه سابقة مديريت 

 ).1 جدول(

ها به تفكيك سن، مدرك و سابقة مديريت فراواني و درصد فراواني آزمودني. 1جدول   
 درصد فراواني فراواني مؤلفه متغير

 سن
سال 30تا  20  19 4/18  
سال 40تا  31  48 6/46  
سال 50تا  41  36 0/35  
سال و بالاتر 51  0 0/0  

 مدرك تحصيلي
9/36 38 ديپلم  
8/40 42 كارداني  

4/19 20 كارشناسي  
ارشد و بالاتر كارشناسي  3 9/2  

  سابقة مديريت
سال 5تا  1  22 4/21  
سال 10تا  6  35 0/34  

سال 15تا  11  22 4/21  
سال و بالاتر 16  24 2/23  
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و  14/4گرايي  ، رقيب08/4گرايي  هاي مشتري دهد، ميانگين مؤلفه نشان مي 2طوركه جدول  همان

كه اين  است 09/4، اين در حالي است كه ميانگين متغير بازارگرايي است 03/4هماهنگي بين وظايف 

ن كه اي است 01/4شده  همچنين ميانگين متغير كيفيت خدمات ارائه. مقدار بالاتر از سطح متوسط است

  ).2جدول ( استمقدار نيز بالاتر از سطح متوسط 
 

  توصيف متغيرهاي تحقيق. 2جدول 

 متغير
 آماره

 انحراف معيار ميانگين تعداد
گرايي مشتري  103 08/4  51/0  
گرايي رقيب  103 14/4  77/0  

03/4 103 هماهنگي بين وظايف  66/0  
09/4 103 بازارگرايي  45/0  

شده  كيفيت خدمات ارائه  103 01/4  57/0  
 

 

-نتايج آزمون كولموگروف. اسميرنوف استفاده شد-ها از آزمون كولموگروف براي بررسي توزيع داده

 استشده طبيعي  ها در دو متغير بازارگرايي و كيفيت خدمات ارائه اسميرنوف نشان داد كه توزيع داده

شده از ضريب  رو براي بررسي ارتباط بين ابعاد بازارگرايي و كيفيت خدمات ارائه ، ازاين)3جدول (

  . همبستگي پيرسون استفاده شد
 

 
  ها نتايج بررسي توزيع طبيعي داده. 3جدول 

 متغير
 آماره

 P Z تعداد
156/0 103 بازارگرايي  129/1  

شده  كيفيت خدمات ارائه  103 061/0  519/1  
 

 

هاي بدنسازي  شده در سالن گرايي با كيفيت خدمات ارائه نتايج تحقيق نشان داد كه بين مشتري

گرايي با كيفيت  هاي تحقيق نشان داد كه بين رقيب يافته. داري وجود ندارد شهر كرمانشاه ارتباط معنا

در نهايت . دارد داري وجود هاي بدنسازي شهر كرمانشاه ارتباط مثبت و معنا شده در سالن خدمات ارائه
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هاي بدنسازي شهر كرمانشاه نيز رابطة  شده در سالن بين هماهنگي در وظايف و كيفيت خدمات ارائه

  ). 4جدول (داري مشاهده شد  مثبت و معنا
 
 

  شده ارتباط ابعاد بازارگرايي و كيفيت خدمات ارائه. 4جدول 
بين يشپمتغير  متغير ملاك داري سطح معنا ضريب همبستگي   

كيفيت خدمات 
شده ارائه  

گرايي مشتري  132/0  184/0  
گرايي رقيب  405/0  001/0  

482/0 هماهنگي بين وظايف  001/0  
 

  

هاي بدنسازي شهر كرمانشاه براساس ابعاد مختلف  شده در سالن بيني كيفيت خدمات ارائه براي پيش

كه مقدار آمارة آزمون دوربين واتسون   از آنجا. بازارگرايي از آزمون رگرسيون چندگانه استفاده شد

رو فرض نبود همبستگي بين  ، ازاين)838/1(قرار دارد  5/2تا  5/1در فاصلة ) آزمون استقلال خطاها(

  ).5جدول (توان از رگرسيون استفاده كرد  ، مياستها طبيعي  شود و چون توزيع داده خطاها رد نمي
 

  شده يمتنظ) R(مجذور آر . 5جدول 

آزمون 
دوربين 

سطح 
داري  معنا

F

  مدل R Rمجذور  شده يمتنظRمجذور  انحرافمعيار

838/1  001/0 484/0  283/0  304/0 552/0   
  

 

توانند  گرايي و هماهنگي در وظايف مي گانة بازارگرايي، رقيب نتايج تحقيق نشان داد از بين ابعاد سه

كه در  گونه همان. بيني كنند كرمانشاه را پيشهاي بدنسازي شهر  شده در سالن كيفيت خدمات ارائه

و هماهنگي بين وظايف با  β=216/0گرايي با ضريب رگرسيوني  مشخص شده است، رقيب 6جدول 

سازي شهر كرمانشاه اثر  هاي بدن شده در سالن بر كيفيت خدمات ارائه β=341/0ضريب رگرسيوني 

  ).6جدول (گذارند  مي
  

  بين و متغير ملاك بين متغير پيشهاي مشترك  واريانس. 6جدول 
بين يشپمتغير  متغير ملاك  β t Sig 

كيفيت خدمات 
شده ارائه  

گرايي مشتري  016/0-  161/0 -  872/0  
گرايي رقيب  216/0  113/3  002/0  

341/0 هماهنگي بين وظايف  472/4  001/0  
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  گيري يجهنتبحث و 
هاي بدنسازي شهر  شده در سالن كيفيت خدمات ارائههدف تحقيق حاضر، مطالعة رابطة بين بازارگرايي و 

گرايي و كيفيت خدمات  داري بين مشتري نتايج تحقيق حاكي از اين بود كه رابطة معنا. كرمانشاه بود

اين نتيجه با نتايج . هاي بدنسازي شهر كرمانشاه از ديدگاه مديران آنها وجود ندارد شده در سالن ارائه

، خمينز زاركو و همكاران )2010(، لوپز )2009(، ديويد )2014(سماعيلي ، ا)1393(تحقيقات احمدي 

و پالاندر ) 2014(، پانتوواكيس )2011(، راماياه و همكاران )2011(، تي سيوتسو و ولاچوپولو )2011(

دليل اين ناهمخواني را شايد بتوان ). 19،17، 14، 20، 23، 22، 21، 18، 15(همخواني ندارد ) 2014(

هاي بدنسازي همچنان به شيوة سنتي و بيشتر توسط افراد  چنين بيان كرد كه امروزه بيشتر سالن

مداري و  هاي نوين مشتري شود تا روش شوند كه اين كار سبب مي يرمتخصص مديريت و اداره ميغ

هاي خود از  دليل افزايش هزينه ي بدنسازي بهها از سوي ديگر، سالن. گرايي كمتر استفاده شود مشتري

، تمديد مجوز فعاليت سالانه و دستمزد كاركنان و مربيان خود كمتر به نيازها و بها اجارهجمله 

كنند و كيفيت خدمات خود را متناسب با نياز مشتريان افزايش  هاي مشتريان خود توجه مي خواسته

هاي ورزشي اصلي مهم در موفقيت آنها  ها و باشگاه انسازمانهايمشتري ارضاء نيازهاو خواسته .دهند نمي

هاي مختلف از جمله  هاي ورزشي بايد با استفاده از روش ها و باشگاه رو سازمان ازاين. رود شمار مي به

ارتقاي كيفيت خدمات، به مشتريان خود ارزش قائل شوند و با جلب رضايت و وفاداري آنها، موفقيت 

عامل اصلي در درآمدزايي و موفقيت هر صنعتي از آنجاكه مشتري . مين كنندوكار خود را تض كسب

با ارائة ، گرايي از جمله مشتري اصول بازاريابي يريكارگ تا با به اند است، مديران صنايع مختلف در تلاش

كه انجام چنين  موفقيت خود را بيش از پيش تضمين كنندخدمات خوب و مناسب به مشتريان 

و  بر اين اساس توجه به نيازها. رسد نظر مي هاي ورزشي ضروري به ها و باشگاه ازمانراهبردي در س

كالا و خدمات مطلوب و  ةتواند به طراحي و ارائ آشكار و پنهان مشتريان كليدي مي هاي خواسته

ضمن جلب رضايت بيشتر بديهي است كه هر سازماني در اين خصوص بهتر عمل كند، . جديدمنجر شود

در تحقيقي نشان ) 2014(اسماعيلي و همكاران . دست خواهد آورد موفقيت بيشتري بهخود، مشتريان 

شده به مشتريان ايفا  گرايي مراكز تفريحي آبي نقش مهمي در كيفيت خدمات ارائه دادند كه مشتري

يان تواند موجب ارائة خدمات نامطلوب به اين مشتر توجهي به مشتريان و نيازهاي آنها مي كند و بي مي

گيري پيامدهاي رفتاري نامطلوب از جمله عدم رضايت و عدم مراجعة مجدد  شود كه حاصل آن شكل

  ).18(خواهد بود 
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هاي بدنسازي شهر  شده در سالن گرايي و كيفيت خدمات ارائه نتايج تحقيق نشان داد بين رقيب

نتيجه با نتايج تحقيقات احمدي  اين. داري وجود دارد كرمانشاه از ديدگاه مديران آنها رابطة مثبت و معنا

، تي )2011(، خمينز زاركو و همكاران )2010(، لوپز )2009(، ديويد )2014(، اسماعيلي )1393(

) 2014(و پالاندر ) 2014(، پانتوواكيس )2011(، راماياه و همكاران )2011(سيوتسو و ولاچوپولو 

دليل اين همخواني را شايد بتوان چنين بيان . )19،17، 14، 20، 23، 22، 21، 18، 15(همخواني دارد 

اند كه در كار آنها رقبايي  هاي ورزشي كشور ما نيز به اين نكته پي برده ها و سالن كرد كه امروزه باشگاه

رو براي غلبه بر اين رقبا نيز بايد عملكرد  شود، ازاين تر مي وجود دارد و محيط كاري آنها هر روز رقابتي

تر شدن  با رقابتي. تر نسبت به رقبا به مشتريان خود ارائه دهند يفيتباكو خدماتي  آنها را پايش كنند

رقباي خويش را بررسي كنند تا بتوانند سهم  عملكردها، مديران بايد همواره  محيط كاري سازمان

شود تا  اين عمل موجب مي. دست آورند موجود خود از بازار را حفظ كنند و سهم بيشتري از رقبا به

هاي محيط  هاي خود را با نيازمندي ها و قابليت واره مديران به محيط بيروني توجه كرده و تواناييهم

گيري نوآوري در سازمان و در نهايت موفقيت  تواند موجب شكل بيرون هماهنگ سازند كه اين عمل مي

لب رضايت مشتريان ها براي ج كه سازمان گونه كند همان در اين زمينه بيان مي) 2014(پالاندر . آن شود

ها براي رقابت بهتر با رقباي خود و ارائة خدمات  كنند، سازمان آوري مي همواره اطلاعاتي از آنها جمع

ها،  آگاهي از اهداف، راهبرد. بهتر به مشتريان خود نيز بايد اطلاعات جديدي از عملكرد آنها داشته باشند

تواند اطلاعات ارزشمندي  شده توسط رقبا مي ارائهنحوة ترويج و تبليغات، نوع خدمات و كيفيت خدمات 

ها و نظرهاي جديد براي ارائة خدمات  گيري ايده همراه داشته باشد و موجب شكل را براي سازمان به

بازارگرايي و «در تحقيقي با عنوان ) 2014(پانتواكيس ). 23(جديد يا ارتقاي كيفيت خدمات شود 

هاي  ترين ويژگي كند كه يكي از مهم بيان مي» يونان ونقل حمل هاي شده در شركت كيفيت خدمات ارائه

شود و ارتقاي خدمات را  رقابت موجب پوياتر شدن صنعت مي. استهر صنعتي اصل رقابت در آن 

ها همواره در حال يادگيري هستند و بخشي از اين  ها و شركت سازمان). 22(همراه خواهد داشت  به

ها ضمن رعايت  ها و شركت رو سازمان ازاين. گيرد هاي آنها صورت مي اقداميادگيري توسط ارزيابي رقبا و 

هاي خود را براي ارائة جديد و باكيفيت در راستاي رقابت  مسائل اخلاقي بايد بتوانند همواره توانمندي

  .بهتر با رقباي خود ارتقا دهند

شده در  كيفيت خدمات ارائه داري بين هماهنگي بين وظايف و نتايج تحقيق نشان داد كه رابطة معنا

اين نتيجه با نتايج تحقيقات . هاي بدنسازي شهر كرمانشاه از ديدگاه مديران آنها وجود دارد سالن
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، )2011(، خمينز زاركو و همكاران )2010(، لوپز )2009(، ديويد )2014(، اسماعيلي )1393(احمدي 

) 2014(و پالاندر ) 2014(، پانتوواكيس )2011(، راماياه و همكاران )2011(تي سيوتسو و ولاچوپولو 

ارائة خدماتي با كيفيت بالا چالشي است كه . )19،17، 14، 20، 23، 22، 21، 18، 15(همخواني دارد 

كالابويگ و . نيستند مستثناهاي ورزشي نيز از اين امر  ها همواره با آن مواجهند و سازمان سازمان

نند كه ارائة خدماتي با كيفيت بالا ضمن اينكه چالشي ك در اين خصوص بيان مي) 2012(همكاران 

تواند به  آيد، با مديريتي مناسب مي مي حساب بههاي ورزشي  ها از جمله سازمان بزرگ براي سازمان

ضمن مهم در نظر گرفتن ارتقاي كيفيت ) 2006(كيم و همكاران ). 9(ها تبديلشود  فرصت براي سازمان

كنند كه ارائة خدماتي باكيفيت به مشتريان نيازمند تلاش و  بيان ميشده به مشتريان  خدمات ارائه

مشخص كردن دقيق اهداف سازمان و ). 7( استهاي مختلف سازمان  پيوستگي تمامي كاركنان و بخش

آگاه كردن كاركنان از آنها، انتخاب درست كاركنان، آموزش كاركنان، حمايت از كاركنان، استفاده از 

هاي مختلف سازمان، تقويت بازاريابي  هاي سازمان، ايجاد هماهنگي بين بخش تمامي ظرفيت

تواند زمينة ارائة خدماتي  فناوري اطلاعات ميهاي نوين، از جمله  ي و استفاده از فناوريسازمان درون

هاي سازمان، منابع سازمان،  رو ايجاد هماهنگي بين اقدام ازاين. باكيفيت به مشتريان را فراهم سازد

تواند ضمن تسريع در شناسايي نياز مشتريان، موجب ارائة  هاي مختلف مي نيروي انساني و بخش

  .خدماتي با كيفيت به مشتريان شود

و  β=216/0گرايي با ضريب رگرسيوني  نتايج آزمون رگرسيون چندگانه نيز نشان داد كه رقيب

شده را  بيني كيفيت خدمات ارائه توانايي پيش β=341/0هماهنگي بين وظايف با ضريب رگرسيوني 

ها و عملكرد رقبا، مشخص كردن دقيق  رو شناسايي دقيق رقبا، ارزيابي دقيق اقدام دارند، ازاين

هاي بدنسازي شهر كرمانشاه توسط مديران آنها، استفاده از نيروي انساني و  هاي بازاريابي در سالن هبردرا

هاي بدنسازي شهر كرمانشاه، آموزش كاركنان براي ارائة خدمات بهتر، هماهنگ  مربيان بادانش در سالن

هاي بدنسازي  هاي سالن امهاي بدنسازي متناسب با نياز مشتريان و ارزيابي اقد هاي سالن اقدامكردن 

همچنين نتايج نشان . شود شده پيشنهاد مي يينتعهاي از پيش  شهر كرمانشاه براساس اهداف و راهبرد

شده در  بيني كيفيت خدمات ارائه توانايي پيش β=-016/0گرايي با ضريب رگرسيوني  داد كه مشتري

ندي مشتريان براساس ميزان استفاده از ب رو طبقه هاي بدنسازي شهر كرمانشاه را ندارد، ازاين سالن

هاي ورزشي، مشخص كردن دقيق نوع خدمات قابل ارائه براي مشتريان، پايش دقيق  خدمات سالن
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شده  نيازهاي مشتريان در فواصل زماني معين و نظرسنجي از مشتريان در خصوص كيفيت خدمات ارائه

  .شود پيشنهاد مي

توان نتيجه گرفت كه  گرفته در اين زمينه مي نجامهاي ا در نهايت از اين پژوهش و پژوهش

در اين پژوهش رابطة بازارگرايي با  اگرچه. استبازارگرايي بر بسياري از متغيرهاي سازماني اثرگذار 

تواند بر ساير  هاي بدنسازي شهر كرمانشاه بررسي شد، بازارگرايي مي شده در سالن كيفيت خدمات ارائه

توان آن را جزء  رضايت كاركنان، تعهد كاركنان اثرگذار باشد كه ميمتغيرها از جمله عملكرد، 

كه در اين تحقيق رابطة بين بازارگرايي و  از سوي ديگر، از آنجا . هاي تحقيق در نظر گرفت محدوديت

هاي بدنسازي شهر كرمانشاه بررسي شد، پيشنهاد  شده از ديدگاه مديران سالن كيفيت خدمات ارائه

شده از ديدگاه مشتريان نيز بررسي شود تا  ن بازارگرايي و كيفيت خدمات ارائهشود رابطة بي مي

هاي بدنسازي شهر  شود كه مديران سالن در نهايت نيز پيشنهاد مي. هاي موجود مشخص شود شكاف

  . كرمانشاه با بهبود بازارگرايي، زمينة ارائة خدماتي با كيفيت بالا را به مشتريان خود فراهم سازند
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Abstract 
The aim of this study was to investigate the relationship between market 
orientation and service quality provided in bodybuilding clubs of 
Kermanshah city. The population consisted of all managers of bodybuilding 
clubs of Kermanshah city (N=153). 113 subjects were selected as the sample 
by simple random sampling method and Cochran Table and finally 103 
questionnaires were returned. To collect data, Market Orientation 
Questionnaire developed by Ramayah et al. (2011) and Provided Service 
Quality Questionnaire developed by Lassar et al. (2002) were used. 
Descriptive and inferential statistics were used for data analysis. The 
findings showed no significant relationship between customer orientation 
and provided service quality. A positive and significant relationship was 
observed between competitor orientation and provided service quality. Also, 
a significant and positive relationship was observed between inter-functional 
coordination and provided service quality. Among dimensions of market 
orientation, competitor orientation and inter-functional coordination had the 
ability to predict provided service quality.  
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