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Abstract
Introduction: Internal marketing is a management tool that provides the ground for providing 
quality services by paying attention to managers as internal customers. The aim of this study was to 
determine the correlation between internal marketing and service quality with the mediating role of 
market orientation in sports clubs in Kermanshah province in 2020.
Methods: The present study is a descriptive-correlational study. 234 managers of sports clubs 
in Kermanshah province entered the study as a statistical sample by census method. Data were 
collected by the “Foreman and Muni’ Internal Marketing Questionnaire”, “Yi-Chin Liu Quality 
Service Questionnaire”, and “Narver and Slater Market Orientation”. Construct validity, Cronbach’s 
alpha calculation and combined reliability were used to determine the reliability. Data analysis was 
performed with SPSS. 22 and Amos 23 software.
Results: There was a significant correlation between internal marketing and market orientation in 
sports clubs (β = 0.87, P = 0.001). There was a significant correlation between market orientation and 
service quality (β = 0.10, P = 0.015); Also, a significant correlation was observed between internal 
marketing and service quality (β = 0.87, P = 0.002).
Conclusions: The correlation between internal marketing and service quality, the correlation between 
internal marketing and market orientation and market orientation with service quality has become 
significant. Therefore, the market orientation variable can be considered as a partial mediating 
variable. It is suggested that sports club managers help improve the quality of service in sports clubs 
through the implementation of internal marketing activities.
Keywords: Internal marketing, Service quality, Market orientation, Sports club.
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چکیده
مقدمــه: بازاریابــی داخلــی یــک ابــزار مدیریتــی اســت کــه از طریــق توجــه بــه مدیــران بــه عنــوان مشــتریان درونــی، زمینــه را بــرای 
ارائــه خدمــات بــا کیفیــت فراهــم مــی آورد. مطالعــه حاضــر بــا هــدف تعییــن همبســتگی بازاریابــی داخلــی و کیفیــت خدمــات بــا نقــش 

میانجــی بازارگرایــی در باشــگاه های ورزشــی اســتان کرمانشــاه در ســال 1398 انجــام شــد.
روش کار: مطالعــه حاضــر از نــوع توصیفــی- همبســتگی اســت. 234 نفــر مدیــران باشــگاه های ورزشــی اســتان کرمانشــاه 
به عنــوان نمونــه آمــاری بــه روش سرشــماری، وارد پژوهــش شــدند. همچنیــن داده هــا بوســیله "پرسشــنامه  بازاریابــی داخلــی فورمــن 
و مونــی")Foreman and Muni’ Internal Marketing Questionnaire(،"پرسشــنامه کیفیــت  خدمــات یی-چیــن 
 Narver  and( "پرسشــنامه بازارگرایــی نــارور و اســلاتر" ،)Yi-Chin Liu Quality Service Questionnaire("لیــو
Slater Market Orientation Questionnaires( جمــع آوری گردیــد. در مطالعــه حاضــر روایــی ســازه، ضریــب آلفــا کرونبــاخ 
و یایایــی ترکیبــی بــرای ابزارهــا انــدازه گیــری شــد. تحلیــل داده بــا نــرم افزارهــای اس پــی اس اس نســخه 22 و نــرم افــزار آمــوس23 

انجــام شــد.
 .)P=0/001 ،β=0/87( ــاداری وجــود داشــت ــی در باشــگاه های ورزشــی همبســتگی معن ــی و بازارگرای ــی داخل ــن بازاریاب ــا: بی یافته ه
بیــن بازارگرایــی و کیفیــت خدمــات همبســتگی معنــاداری وجــود داشــت )P=0/015 ،β=0/10(؛ همچنیــن بیــن بازاریابی داخلــی و کیفیت 

.)P=0/002 ،β=0/87( خدمــات نیــز همبســتگی معنــاداری مشــاهده شــد
نتیجه گیــری: همبســتگی بازاریابــی داخلــی و کیفیــت خدمــات، همبســتگی بازاریابــی داخلــی و بازارگرایــی و بازارگرایــی بــا کیفیــت 
خدمــات معنــادار شده اســت. لــذا  می تــوان متغیــر بازارگرایــی را یــک متغیــر میانجــی جزئــی محســوب کــرد. پیشــنهاد مــی شــود مدیــران 
باشــگاه های ورزشــی از طریــق اجــرای فعالیت هــای بازاریابــی داخلــی بــه بهبــود کیفیــت خدمــات در باشــگاه های ورزشــی کمــک کننــد.

کلید واژه ها : بازاریابی داخلی، کیفیت خدمات، بازارگرایی، باشگاه های ورزشی.  

مقدمه
ــای  ــاي کســب و کاره ــي ه ــن ویژگ ــروز از مهمتری ــاي ام در دنی
موفــق، مــي تــوان بــه قــدرت جــذب مشــتري اشــاره نمــود و بــا 
ــا مشــتریاني مواجــه  ــدگان ب ــر عرضــه کنن ــه اینکــه اکث توجــه ب
هســتند کــه تقاضاهــاي نامحــدودي دارنــد، لــذا عرضــه کننــدگان 
کمتــر تحــت تأثیــر ابزارهــاي ســنتي بازاریابي قــرار مي گیرنــد )1(. 
از ســوی دیگــر، بــا توجــه بــه ابعــاد گوناگــون بازاریابــي، بازاریابــان 
بــه دنبــال جســتجو در جهــت یافتــن مناســب تریــن بــازار و بخش 
ــر و  ــه صــورت مفیدت ــد در آنجــا ب ــي توان ــه ســازمان م ــي ک های

مؤثرتــر حضــور یابــد تــا پاســخگوي نیازهــاي مــردم باشــد، اســت. 
از طــرف دیگــر، در بعــد بازارســازي، مهــم تریــن تــلاش بازاریابان، 
جــذب، توســعه و حفــظ بــازار هــدف خــود )مشــتري، کالا و غیــره( 

مــي باشــد )2(.
بعــلاوه، در قــرن 21 مدیــران ســازمان هــا بــا چالش هاي بســیاري 
ازجملــه کیفیــت خدمــات مواجــه هســتند کــه بــر همیــن اســاس 
ــي بســیاري از  ــه هــاي بازاریاب ــات نقــش مهمــي را در برنام خدم
شــرکت هــاي تجــاري ایفــا مــي کننــد و برتــري خدمــت، بخشــي 
ــت  ــت )3(. کیفی ــتریان اس ــاي مش ــورد تقاض ــته ارزش م از بس



نریمان رحمانی تبار و همکاران

15

خدمــات یکــی از شــاخه های مطــرح در ادبیــات بازاریابــی خدمــات 
ــه  ــت ک ــت اس ــی دارای کیفی ــات، خدمت ــت خدم ــد. کیفی می باش
ــن،  ــد. بنابرای ــا و انتظــارات مشــتریان را برطــرف کن ــد نیازه بتوان
کانونپژوهــش هــای کیفیــت خدمــات، ادراک مشــتریان از کیفیــت 
ــالا نوعــی اســتراتژی اســت  ــه خدمــات باکیفیــت ب می باشــد. ارائ
کــه به عنــوان کلیــدی بــرای موضع یابــی بهتــر در بــازار پیشــنهاد 

 .)4( می گــردد 
 )5( Parasuraman A & Zeithaml  برمبنــای تعریــف
کیفیــت خدمــات عبــارت اســت از تفــاوت میــان انتظارات مشــتری 
از خدمــات و ادارک واقعــی وی از عملکــرد خدمــات. کیفیــت 
ــت  ــوس )Tangibles(، قابلی ــل محس ــد عوام ــات از 5 بع خدم
 ،)Responsiveness( پاســخگویی ،)Reliability( اعتبــار
تضمیــن )Insurance(، همدلــی )Empathy(، و دسترســی 

اســت. تشکیل شــده   )Accessibility(
در بازارهــاي رقابتــي و آزاد، راهبردهایــي از قبیــل ارائــه خدمــات بــا 
کیفیــت، بیشــترین توجــه را بــه ســوي خــود جلــب کــرده اســت. 
از طرفــي، بــه نظــر برخــي از صاحــب نظــران، مشــتري محــوري 
معــادل مدیریــت مؤثــر تلقــي مــی شــود. مشــتري عامــل کلیــدي 
ــاء ســازمان قلمــداد شــده  ــت، ســودآوري و بق و محــوري در تقوی
ــول  ــع ح ــا و مناب ــتراتژي ه ــداف، اس ــه اه ــري کلی ــت گی و جه
ــع در  محــور جــذب و نگــه داري مشــتري مــي باشــد )6(. در واق
ســازمان های خدماتــی، منابــع، مزیــت رقابتــی، کیفیــت خدمــات و 
نیــروی انســانی ارائه دهنــده آن خدمــت می باشــند. ارائــه خدمــات 
ــا  ــرای بق ــا کیفیــت مناســب، یکــی از اســتراتژی های اساســی ب ب
ســازمان های  در  کارکنــان  فعالیت هــای  می باشــد.  ســازمان 
خدماتــی بــا مشــتریان در ارتبــاط اســت و ایــن فعالیت هــا عامــل 
حیاتــی در توســعه روابــط مؤثــر بــا مشــتری می باشــند. بنابرایــن، 
نگــرش، مهــارت   و رفتــار کارکنــان در ایــن زمینــه حائــز اهمیــت 
می باشــد چراکــه نهایتــاً کارکنــان بــرای ارائــه خدمــات باکیفیتــی 
ــی از  ــد. یک ــئولیت دارن ــد، مس ــتری باش ــار مش ــق انتظ ــه مطاب ک
ــان را در  ــار کارکن ــد نگــرش، مهــارت   و رفت ــی کــه می توان عوامل
جهــت ارائــه کیفیــت خدمــات مناســب و مشــتری مــداری هدایــت 

ــد )7(. ــی می باش ــد، بازاریاب کن
در باشــگاه هــاي ورزشــي یکــي از رمــوز موفقیــت، تبلیغــات قــوي 
بــراي ایجــاد احســاس نیــاز بــراي اســتفاده از مــکان هاي ورزشــي 
مــی باشــد.  Pedragosa & Correia )8( در پژوهــش خــود 
بــه ایــن نتیجــه رســیدند کــه مهمتریــن پیــش بینــی کننــده بــراي 
رضایتمنــدي مشــتریان، درک کیفیــت خدمــات مورد نظر مشــتریان 
از ســوي مدیــران مــي باشــد. همچنیــن Greenwell )9( عنوان 

نمــود کــه تســهیلات فیزیکــي ورزش نقــش بســزایي بــر رضایــت 
مشــتریان دارد. لــذا بخــش بنــدي بــازار، بــه عنــوان یــک مفهــوم 
کلیــدي در شناســایي نیازهــاي ویــژه مشــتریان و همچنین توســعه 
بازاریابــي ســازمان، مــورد توجــه بازاریابــان ورزشــي قــرار گرفتــه 
اســت )10(. بازارگرایــی یکــی از جنبه هــای فرهنگ ســازمانی 
اســت کــه در آن کارکنــان بالاتریــن ارزش را بــه ســودآوری 
ســازمان و نگهــداری مشــتری از طریــق ایجــاد ارزش برتــر 
می دهنــد. بــازار گرایــی یــک نــوع هنجــار رفتــاری اســت کــه در 
سرتاســر ســازمان گســترش  یافتــه و از طریــق نــوآوری پاســخگوی 
نیازهــای حــال و آتــی بــازار و مشــتری اســت. شــرکت های بــازار 
ــه نیازهــای  ــی در ســرعت پاســخگویی ب ــت رقابت ــرا دارای مزی گ
بــازار و مشــتریان می باشــند؛ همچنیــن در پاســخ بــه فرصت هــا و 

ــد )11(. ــازار اثربخــش عمــل می کنن ــدات ب تهدی
حــق دوســت و همــکاران در پژوهشــی بــه بررســی رابطــة 
ــالن های  ــده در س ــه ش ــات ارائ ــت خدم ــی و کیفی ــن بازارگرای بی
ــه  ــان داد ک ــج نش ــد، نتای ــاه پرداختن ــهر کرمانش ــازی ش بدن س
ــن  ــز  بی ــده  و نی ــات ارائه ش ــت خدم ــتری گرایی و کیفی ــن مش بی
ــت و  ــاط مثب ــده، ارتب ــات ارائه ش ــت خدم ــی و کیفی ــب گرای رقی
ــف و  ــی وظای ــن هماهنگ ــن بی ــد. همچنی ــاهده ش ــاداری مش معن
ــود  ــاداری وج ــت و معن ــاط مثب ــده ارتب ــات ارائه ش ــت خدم کیفی
ــا  ــود ب ــه خ ــز در مطالع ــکاران نی ــژاد و هم ــی ن دارد )12(. رمضان
عنــوان طراحــی الگــوی تأثیــر بازارگرایــی بــر رفتــار آتی مشــتریان 
ــت  ــه کیفی ــا توجــه ب ــی ب در مجموعه هــای تفریحــی  ورزشــی آب
ــار  ــا رفت ــی ب ــه بازارگرای ــیدند ک ــه رس ــن نتیج ــه ای ــات، ب خدم
ــی  ــدارد ول ــا داری ن ــه معن ــتقیم رابط ــور مس ــه  ط ــده ب مصرف کنن
Shiferaw .)13( ــا داری دارد ــه معن ــات رابط ــت خدم ــا کیفی ب
ــه  ــی و مهــارت کارآفرینان ــاط بازارگرای ــا هــدف ارتب و همــکاران ب
بــا نــوآوری در باشــگاه های ورزشــی خصوصــی، پژوهشــی انجــام 
دادنــد. نتایــج نشــان داد بیــن بازارگرایــی بــا مهــارت کارآفرینــی و 
مؤلفه هــای آن و بیــن نــوآوری بامهــارت کارآفرینانــه و مؤلفه هــای 
ــود دارد )14(.  ــا داری وج ــاری رابطــه مســتقیم و معن آن ازنظــر آم
ــوان  ــا عن ــود ب ــکاران در پژوهــش خ ــلاوه، Gounaris و هم بع
ــی و رابطــه آن  ــی داخل ــازار و بازاریاب ــری ب ــان جهت گی رابطــه می
بــا رضایــت مشــتری، بــه ایــن نتیجــه دســت یافتنــد کــه بازاریابــی 
ــان و افزایــش  ــد موجــب افزایــش عملکــرد کارکن ــی می توان داخل
ــر  ــن ام ــه ای ــود، ک ــازمان ش ــات در س ــت خدم ــری از کیفی بالات
ــود  ــازمان می ش ــی س ــتریان خارج ــت مش ــش رضای ــث افزای باع
)15(. در نهایــت نتایــج پژوهــش Tortosa و همــکاران بــا عنــوان 
تأثیــر بازاریابــی داخلــی و نفــوذ آن بــر عملکــرد ســازمان، نشــان 
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داد کــه بازاریابــی داخلــی اعمــال  نفــوذ بــر درک کارکنــان دارد، و 
باعــث افزایــش کیفیــت خدمــات و افزایــش رضایــت مشــتری از 

ــود )16(.  ــات می ش ــت خدم دریاف
بــا توجــه بــه اهمیــت میادیــن ورزشــي در ایــن زمینــه، شناســایي 
ــان در  عوامــل مهــم و مؤثــر در جــذب افــراد و تــداوم شــرکت آن
فعالیــت هــاي بدنــي موجــب مــي شــود تــا مســئولین مــکان هایي 
ــد  ــراد بتوانن ــه اف ــد ک ــه دهن ــي را ارائ ــاخته و خدمات ــم س را فراه
ســاعاتي را بــه دور از مســائل اجتماعــي و خانوادگــي و بــا علاقــه 
ــن  ــد. همچنی ــي بپردازن ــاي بدن ــت ه ــه ورزش و فعالی ــل ب و تمای
اهمیــت نقــش بازاریابــي در جــذب مشــتریان و مطالعــه در زمینــه 
بازاریابــي اماکــن ورزشــي، بــه مدیــران و برنامــه ریــزان فرصــت 
ــراد  ــت هــاي ورزشــي اف ــراي فعالی ــر ب ــزي هــاي بهت ــه ری برنام
جامعــه را خواهــد کــرد و بــه ســرمایه گــذاران در بخــش خصوصــي 
کمــک مــي کنــد تــا بــا اطمینــان خاطــر از ســودآوري مناســب در 
ایــن راه ســرمایه گــذاري کننــد )2(. در همیــن راســتا باشــگاه هاي 
ــرد هــاي جــذب و حفــظ مشــتري مــي  ــن راهب ــا تعیی ورزشــي ب
تواننــد منافــع خــود را افزایــش دهنــد و خــود را از ســایر باشــگاه ها 
متمایــز کننــد. بازاریابــان بــراي افزایــش مشــارکت مــردم بایــد از 
عواملــي کــه باعــث جلــب توجــه مــردم بــه شــرکت در رویدادهاي 
ــه  ــوع ب ــن موض ــند. ای ــته باش ــلاع داش ــوند اط ــي ش ــي م ورزش
ــازار و اهــداف را مــي دهــد.  ــد ب ــکان تقســیم کارآم ــان ام بازاریاب
ــه  ــک ب ــراي کم ــیله اي ب ــوان وس ــه عن ــد ب ــي توان ــن م همچنی
مدیــران بــراي شناســایي خدمــات مــورد نیــاز مشــتریان، طراحــي 
و بازاریابــي رویدادهــا، بهبــود موقعیــت شــغلي و ابــداع روش هایــي 
بــراي بهبــود تکــرار حضــور و افزایــش درآمدهــا مدنظــر قــرار گیرد 

 .)17(
امــروزه بــا رشــد اقتصــاد و افزایــش درآمــد مــردم و توجــه بیشــتر 
ــث  ــه باع ــراد جامع ــه اف ــی دادن ب ــه ورزش و آگاه ــانه ها ب رس
ــتاندارهای  ــردن اس ــالا ب ــرای ب ــه ورزش ب ــردم ب ــه م جلب توج
ــت؛  ــده اس ــان ش ــت زندگی ش ــتی و کیفی ــطح تندرس ــی، س زندگ
ــر تصمیــم گیــري  ضــرورت توجــه بــه عوامــل بازاریابــي مؤثــر ب
مشــتریان در انتخــاب باشــگاه ورزشــي به منظــور ارائــه راهکارهایي 
مناســب در ایــن حــوزه بیــش از گذشــته بــه چشــم مــي خــورد. لذا 
پژوهــش حاضــر بــا هــدف تعییــن همبســتگی بازاریابــی داخلــی و 
کیفیــت خدمــات بــا نقــش میانجــی بــازار گرایــی در باشــگاه های 

ورزشــی اســتان کرمانشــاه در ســال 1398 انجــام شــد.

روش کار
روش انجــام پژوهــش حاضــر، توصیفــی - همبســتگی مــی باشــد. 

ــی  ــگاه های ورزش ــران باش ــش مدی ــن پژوه ــاری ای ــه آم جامع
اســتان کرمانشــاه بودنــد کــه تعــداد آن هــا 324 نفــر بــود. 
ــه  ــودن جامع ــدود ب ــه مح ــه ب ــا توج ــز ب ــری نی ــه گی روش نمون
پژوهــش، بــا روش سرشــماری وارد پژوهــش شــدند. شــایان ذکــر 
اســت بــا توجــه بــه اینکــه از معــادلات ســاختاری بــرای آزمــون 
ــه ازای هــر  ــه ب ــداد نمون ــل تع فرضیه هــای اســتفاده شــده، حداق
ســؤال بیــن 5 تــا 10 نمونــه مــی باشــد. بــر اســاس منابــع موجــود 
حداقــل نمونــه انتخابــی بــرای الگــوی معــادلات ســاختاری 200 
ــر  ــاری 324 نف ــه آم ــداد نمون ــن، تع ــد )18(. بنابرای ــی باش ــر م نف
ــه پژوهــش حاضــر  اســت. شــایان ذکــر اســت معیارهــای ورود ب
عبــارت بــود از اینکــه نمونــه جــزء مدیــران باشــگاه های ورزشــی 
اســتان کرمانشــاه باشــند کــه از ســال1395 مشــغول بــه مدیریــت 
ــی دارای  ــای  ورزش ــگاه ه ــند. باش ــور باش ــای مذک ــگاه ه در باش
مجوز رســمی از ســوی اداره کل ورزش و جوانان اســتان کرمانشــاه 
باشــند. افــراد جهــت شــرکت در پژوهــش، رضایــت کامــل داشــتنه 
باشــند. همچنیــن هــر زمــان کــه از ادامــه پژوهــش منصــرف مــی 
شــدند، مختــار بــه خــروج از پژوهــش بــوده و هیچگونــه اجبــاری 
بــرای ادامــه کار نداشــتند. بــرای جمــع آوری داده هــا از ابزارهایــی 

بــه شــرح ذیــل اســتفاده شــد:
ــطح  ــن و س ــیت، س ــامل جنس ــناختی ش ــت ش ــنامه جمعی پرسش

ــود.  ــلات ب تحصی
 Foreman &("پرسشــنامه  بازاریابــی داخلــی فورمــن و مونــی"
در   ،)Muni’ Internal Marketing Questionnaire
ــد.  ــی گردی ــط Money & Forman طراح ــال 1995 توس س
ــه را  ــه 3 زیرمولف ــت ک ــارت اس ــر 15 عب ــتمل ب ــنامه مش پرسش
 )perspective( چشــم انداز  عبارت انــداز:  کــه  دربرمی گیــرد 
 8(  )Development( توســعه   ،)2،1 شــامل:  )2عبــارت 
 )reward( و پــاداش )عبــارت شــامل: 10، 9، 8، 7، 6، 5، 4، 3
)5 عبــارت شــامل: 15، 14، 13، 12، 11( کــه مجموعــاً بازاریابــی 
ــر  ــن پرسشــنامه ب ــری ای ــاس اندازه گی ــی را می ســنجند. مقی داخل
اســاس لیکــرت 5 گزینــه ای بــه صــورت  بســیار کــم 1، کــم 2، 
ــت )19(.  ــده اس ــی ش ــاد 5 طراح ــیار زی ــاد 4، بس ــط 3، زی متوس
در ایــن پرسشــنامه حداکثــر نمــره  نمــره 75 و حداقــل نمــره 15 
ــازه  ــی س ــش Sheriff & Waddah )20( روای ــود.  در پژوه ب
"پرسشــنامه  بازاریابــی داخلــی فورمــن و مونــی" بــه روش تحلیــل 
عاملــی بــا 407  تــن از کارمنــدان بانــک یمــن انجــام شــد. نتیجــه 
ــاداش  ــعه )development(، پ ــد )vision(، توس ــل: دی 5 عام
ارتبــاط  و   )empowerment( توانمندســازي   ،)reward(
داخلــي )internal communication( اســتخراج گردیــد؛ 
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ــوان یــک الگــو  ــه عن ــی را ب ــی داخل ــی، بازاریاب ــا تحلیــل عامل ام
4 عاملــی بــرای متغیرهــای نهفتــه مرتبــه اول پیــش بینــی کــرد. 
بــه ایــن صــورت: توســعه، پــاداش و توانمندســازی، و از آنجــا کــه 
هماهنگــی و همگرایــی درونــی در معنــای دو عامــل یعنــی دیــد و 
ارتبــاط داخلــی وجــود دارد، تحلیــل عاملــی آن هــا را بــه عنــوان 
ــی  ــری پایای ــدازه گی ــه منظــور ان ــت. ب ــل در نظــر گرف ــک عام ی
بــه روش ضریــب آلفــا کرونبــاخ، بــا اســتفاده از 50 تــن از پاســخ 
ــدد  ــاخ ع ــا کرونب ــدد آلف ــوص ع ــد. در خص ــام ش ــدگان انج دهن
دقیقــی ارائــه نشــده اســت و فقــط بــه ایــن مــورد بســنده نمــوده 
انــد کــه بــرای هــر انــدازه گیــری بالاتــر از مقــدار پذیرفتــه شــده 

ــود. 0/70 ب
ــی  ــوای کیف ــی محت ــی )21(، روای ــش نصرت ــران در پژوه در ای
"پرسشــنامه  بازاریابــی داخلــی فورمــن و مونــی" ســنجیده و تاییــد 
قــرار گرفــت. تعــداد افــراد و تحصــص آن هــا ذکــر نشــده اســت. 
ــت درک  ــت و قابلی ــاظ صراح ــوری از لح ــی ص ــن روای همچنی
ــز توســط متخصصــان طراحــی و روان ســنجی و  ــا نی ــارت ه عب
ــرای  ــت. ب ــرار گرف ــد ق ــی و تایی ــورد بررس ــگاه م ــین دانش مدرس
ــات  ــش خدم ــان بخ ــر از کارکن ــی 162 نف ــری پایای ــدازه گی ن
ــا  ــدار آلف ــان مق ــه  اصفه ــولاد مبارک ــی ف ــور رفاه ــی و ام عموم
کرونبــاخ محاســبه گردیــد کــه بــرای کل پرسشــنامه 0/93 و بــرای 
مولفــه هــای چشــم انــداز، توســعه و پــاداش بــه ترتیــب برابــر بــا 
0/79، 0/89 و 0/85 بدســت آمــد.  بعــلاوه، در پژوهــش حســینی و 
رحمانــی )22( بــراي ســنجش روایــي محتــوای کیفــی، پرسشــنامه 
ــان و  ــت( از کارشناس ــده اس ــر نش ــداد ذک ــدادی )تع ــار تع در اختی
ــي  ــان روای ــرات ایش ــه نظ ــه ب ــا توج ــه و ب ــرار گرفت ــین ق مدرس
محتــوا بررســي و تغییــرات لازم انجــام پذیرفــت. همچنیــن بــراي 
ســنجش روایــي ســازه، از آزمــون تحلیــل عاملــي تاییدی، اســتفاده 
شــده اســت. نتایــج زیرمولفــه هــای چشــم انــداز، توســعه و پــاداش 
را تاییــد کــرد. بــراي انــدازه گیــري پایایــي بــه روش ضریــب آلفــا 
ــان  ــران و کارشناس ــن از مدی ــن 72  ت ــنامه بی ــاخ ، پرسش کرونب
دفاتــر خدماتــي مســافرتي شــهر تهــران توزیــع شــد. پایایــی ابــزار 
ــب  ــه ترتی ــاداش ب ــداز، توســعه و پ ــای چشــم ان ــه ه ــرای مولف ب
ــبه  ــزار 0/95 محاس ــرای کل اب ــا 0/95، 0/95 و 0/93 و ب ــر ب براب

و تاییــد شــد.
 Yi-Chin Liu("ــو ــن لی ــات یی-چی ــنامه کیفیت خدم "پرسش
  Yi-Chin توســط ،)Quality Service Questionnaire
Liu در ســال 2008 بــر اســاس الگــو Parasuraman و 
همــکاران )23( طراحــی شــد. پرسشــنامه مشــتمل بــر 22 عبــارت 
ــت  ــای کیفی ــه ه ــرد. مولف ــه را دربرمی گی ــج مولف ــه پن ــت ک اس

خدمــات کــه در ایــن پرسشــنامه لحــاظ شــده اند عبارتنــداز: 
ملموســات )tangibles( )4 عبــارت شــامل: 4، 3، 2، 1(، قابلیــت 
اطمینــان )reliability( )5 عبــارت شــامل: 9، 8، 7، 6، 5(، 
ــامل: 13، 12،  ــارت ش ــخگویی )responsiveness( )4 عب پاس
ــامل: 17، 16،  ــارت ش ــن  )guarantee( )4 عب 11، 10(، تضمی
15، 14( و همدلــی )empathy( )5 عبــارت شــامل: 22، 21، 20، 
ــاس  ــنجند. مقی ــات رامی س ــت خدم ــاً کیفی ــه مجموع 19، 18( ک
ــه ای  ــاس 5 گزین ــاس مقی ــر اس ــنامه ب ــن پرسش ــری ای اندازه گی
لیکــرت تنظیــم  شــده اســت کــه کامــلًا مخالفــم، مخالفــم، نظــری 
نــدارم، موافقــم و کامــلًا موافقــم مــی باشــد کــه بــه ترتیــب نمرات 
1، 2، 3، 4 و5 را بــه خــود اختصــاص مــی دهــد. نمــره گــذاری در 
ایــن پرسشــنامه بــه ایــن صــورت اســت کــه مــی بایســت نمــره 
هــای بــه دســت آمــده را جمــع کــرده و ســپس بــه شــکل ذیــل 

تفســیر نمــود:
حداقل نمره 22 و حداکثر  110 خواهد بود.  

• نمــره بیــن 22 تــا  37: میــزان کیفیــت خدمــات در حــد پایینــی 
مــی باشــد.

• نمــره بیــن 37 تــا  74: میــزان کیفیــت خدمــات در حد متوســطی 
ــد. می باش

ــی  ــات در حــد بالای ــت خدم ــزان کیفی ــر از  74 : می ــره بالات • نم
مــی باشــد.

ــوع  ــازه از ن ــی س ــود روای ــش خ Liu & Chen )24( در پژوه
تحلیــل عاملــی اکتشــافی "پرسشــنامه کیفیت خدمــات یی-چیــن 
ــی از  ــبه پایای ــد. محاس ــد ش ــد و تایی ــی دادن ــورد بررس ــو" را م لی
ــن  ــای ای ــه ه ــد و نمون ــتفاده ش ــاخ اس ــا کرونب ــب آلف روش ضری
ــنا از  ــتخر( ش ــگاه )اس ــار باش ــتریان چه پژوهــش متشــکل از مش
مناطــق منطقــه ای، شــمالی، مرکــزی، جنوبــی و شــرقی تایــوان 
بودنــد کــه جمعــا 800 نفــر )هــر باشــگاه 200 نفــر( انتخــاب و وارد 
پژوهــش شــدند کــه از ایــن تعــداد نهایتــا 767 عــدد پرسشــنامه 
ــرای  ــاخ، ب ــا کرونب ــب آلف ــود. ضری ــل شــده ب ــل تکمی بطــور کام
مولفــه هــای ملموســات، قابلیــت اطمینــان، پاســخگویی، تضمین و 
همدلــی بــه ترتیــب 0/79، 0/85، 0/85، 0/84 و 0/80 بدســت آمد.

در پژوهــش محمــودی و همــکاران )25( روایــی صــوری و 
ــو"،  ــن لی ــات یی-چی ــنامه کیفیت خدم ــی "پرسش ــوای کیف محت
پــس از ترجمــه توســط 11 تــن از مدرســین متخصــص در حــوزه 
ــت.  ــرار گرف ــد ق ــی و تأیی ــورد بررس ــزار م ــی اب ــت و طراح مدیری
ــا 417  ــدی ب ــی تایی ــل عامل ــه روش تحلی ــازه ب ــی س ــج روای نتای
تــن از مشــتریان باشــگاه هــای بدنســازی و ایروبیــک شــهر تهران 
نشــان داد کــه مؤلفــه هــای پنــج گانــه بــا مفهــوم کیفیــت خدمات 
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مــورد تأییــد قــرار گرفــت. بــه ایــن معنــا کــه تمامــی ســئوالات بــه 
ــرای مؤلفــه هــای خــود  خوبــی توانســتند پیشــگویی معنــاداری ب
باشــند. بعــلاوه، پایایــی بــا روش محاســبه ضریــب آلفــا کرونبــاخ 
ــات  ــای ملموس ــه ه ــی )0/89(، مولف ــات درون ــن ثب ــرای تعیی ب
ــن  ــخگویی )0/74(، تضمی ــان )0/87(، پاس ــت اطمین )0/73(، قابلی
)0/76( و همدلــی )0/79( و بــرای کل ابــزار 0/89 بــود کــه بطــور 
کلــی نشــان دهنــده ی پایایــی مطلــوب و قابــل قبــول مــی باشــد.  
همچنیــن دوراندیــش و همــکاران )26(، در پژوهــش خــود از طریق 
محتــوای کیفــی، پرسشــنامه مذکــور را مــورد بررســی قــرار دادنــد. 
پــس از اجــرای فراینــد ســه مرحلــه ای ترجمــه، از نظــر صاحــب 
ــارس  ــتان ف ــی اس ــی ورزش ــوزۀ بازاریاب ــان ح ــران و متخصص نظ
اســتفاده شــد. نتایــج نشــان داد روایــی محتــوای کیفــی که توســط 
45 نفــر از مشــتریان یکــی از باشــگاه هــای پــرورش انــدام اســتان 
فــارس بــود، مــورد تاییــد اســت. درنهایــت، پایایــی ابــزار مذکــور 
نیــز بوســیله مشــتریان باشــگاه هــای پــرورش انــدام اســتان فارس 
ســنجیده شــد کــه ضریــب آلفــا کرونبــاخ 0/73 بدســت آمــد. تعداد 

افــراد شــرکت کننــده در پاپایــی ذکــر نشــده اســت.
 Narver  and( "پرسشــنامه بازارگرایــی نــارور و اســلاتر"
 )Slater Market Orientation Questionnaires
ــد  ــی گردی ــال 1990 طراح ــط Narver  & Slater در س توس
ــه  ــارت و 3 مولف ــامل 15 عب ــی ش ــازار گرای ــنامه ب )27(. پرسش
عبــارت   6(  )customer orientation( مشــتری گرایی 
 )competitor orientation( ــی ــت گرای ــامل: 6-1(، رقاب ش
ای  وظیفــه  میــان  و هماهنگــی  عبــارت شــامل: 7-10(   4(
)Inter-task coordination( )5 عبــارت شــامل: 11-15( 
ــکار  ــی ب ــازار گرای ــی ب ــور ارزیاب ــه به منظ ــت ک ــده اس تشکیل ش
ــرت 5  ــف لیک ــورت طی ــنامه به ص ــذاری پرسش ــی رود. نمره گ م
ــی کــم"، "کــم"،  ــرای گزینه هــای "خیل نقطــه ای هســت کــه ب
"متوســط"، "زیــاد" و "خیلــی زیــاد" بــه ترتیــب نمــره هــا 1، 2، 
3، 4 و 5 در نظــر گرفتــه می شــود. حداقــل نمــره 15 و حداکثــر 75 
مــی باشــد. تفســیر نمــره هــا هــم بــه ایــن شــکل مــی باشــد کــه:

نمره بین 15 تا 30: به معنای بازارگرایی پایین است.
متوســط  بازارگرایــی  معنــای  بــه   :45 تــا   30 بیــن  نمــره 

است. 
نمره بالاتر از 75: به معنای بازارگرایی بالا است.

روایــی  پژوهــش خــود  Amanze & Jaiyeoba )28( در 
محتــوای کیفــی و صــوری "پرسشــنامه بازارگرایــی نــارور و 
اســلاتر" را توســط گروهــی )تعــداد افــراد شــرکت کننــده نشــده 
اســت( از مدرســین بازاریابــی و تجــارت از شــرکت هــای هواپیمایی 

جمهــوری بوتســوانا بررســی و مــورد تاییــد قــرار دادنــد. همچنیــن 
پایایــی پرسشــنامه مذکــور بــه روش ضریــب آلفاکرونبــاخ بــا تعــداد 
ــرکت  ــی ش ــران بازاریاب ــلان و مدی ــر عام ــامل مدی ــن ش 100 ت
هــای منتخــب )بخــش خدمــات و تولیــد اقتصــادی کــه بــه طــور 
ــی و  ــع بازرگان ــیون صنای ــی کنفدراس ــک اطلاعات ــی از بان تصادف
نیــروی انســانی(، در جمهــوری بوتســوانا محاســبه گردیــد. نتایــج 
ــتری گرایی 0/83،  ــت مش ــاخ حاکیس ــب آلفاکرونب ــبه ضری محاس
رقابــت گرایــی 0/76 و مولفــه هماهنگــی میــان وظیفــه ای 0/73 

بدســت آمــد.
در ایــران نیــز نظــری و قفقــازی )10( روایــی صــوری و محتــوای 
کیفــی "پرسشــنامه بازارگرایی نارور و اســلاتر" توســط متخصصین 
بررســی شــده ولــی گزارشــی از جزئیــات کار ارائــه نگردیــده اســت. 
همچنیــن پایایــی از طریــق دو نیمه کــردن داده هــا در یک مطالعه 
ــداد  ــا تع ــاخ ب ــا کرونب ــب آلف ــر اســاس محاســبه ضری ــی ب مقدمات
ــه مشــتریان باشــگاه هــای خصوصــی اصفهــان  ــر از کلی 254 نف
مــورد بررســی قــرار گرفــت. نتایــج ضریــب آلفــای کرونبــاخ بــرای 
مولفــه هــای مشــتری گرایی، رقابــت گرایــی و هماهنگــی میــان 
ــد. در  ــرآورد گردی ــب )0/90، 0/91 و 0/92( ب ــه ترتی ــه ای ب وظیف
ــي  ــور بررس ــه منظ ــکاران )29( ب ــلاق و هم ــک اخ ــش مل پژوه
روایــي محتــوای کیفــی روایــی صــوری  "پرسشــنامه بازارگرایــی 
ــارور و اســلاتر" کیفیــت و کمیــت ســؤالات توســط تعــدادي از  ن
خبــرگان طراحــی ابــزار بررســي و مــورد تاییــد قــرار گرفــت. تعــداد 
ــده  ــر نش ــوری ذک ــوا و ص ــی محت ــده در روای ــرکت کنن ــراد ش اف
اســت. بعــلاوه،  پایایــي پرسشــنامه بــه روش ضریــب آلفــا کرونباخ 
محاســبه گردیــد. جهــت ایــن امــر، ابتــدا 30 پرسشــنامه در پیــش 
ــرای مولفــه  آزمــون و 152 در پــس آزمــون توزیــع شــد. نتایــج ب
ــرای مولفــه رقابــت  ــه ترتیــب 0/86 و 0/86، ب مشــتری گرایــی ب
گرایــی 0/80 و 0/75، بــرای مولفــه هماهنگــی میــان وظیفــه ای 
0/86 و 0/81 و همچنیــن بــرای کل ابــزار 0/89 و 0/82 گــزارش 

شــده اســت. 
در مطالعــه حاضــر جهــت گــردآوری داده هــای پژوهــش ابتــدای 
امــر، پژوهشــگر بــه اداره کل ورزش و جوانــان کرمانشــاه مراجعــه 
نمــوده و مجوزهــای لازم کســب گردیــد. جامعــه آمــاری پژوهــش 
ــه ی باشــگاه های ورزشــی اســتان کرمانشــاه  حاضــر، شــامل کلی
بــود کــه دارای مجــوز رســمی از ســوی اداره کل ورزش و جوانــان 
اســتان کرمانشــاه بــوده و در ســال 95 مشــغول بــه فعالیــت بودنــد 
کــه تعــداد آن هــا برابــر اســتعلام از واحــد امــور باشــگاه ها اســتان 
234 باشــگاه بــود. همچنیــن جهــت نمونــه آمــاری نیــز بــا توجــه 
بــه محــدود بــودن جامعــه آمــاری، بــا اســتفاده از روش سرشــماری 
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همــان 234 نفــر مدیــران باشــگاه های ورزشــی اســتان کرمانشــاه 
ــات  ــدند. ملاحظ ــش ش ــه وارد پژوه ــاری ب ــه آم ــوان نمون به عن
اخلاقــی نیــز بدیــن صــورت بــود کــه اطمینــان دادن بــه مشــارکت 
کننــدگان بــرای محرمانــه نگــه داشــتن نام آن هــا و حفــظ رازداری 

از اصــول اخلاقــی ایــن پژوهــش بــود. 
لازم  پیش پردازش هــای  پرسشــنامه ها،  جمــع آوری  از  پــس 
ــوده،  ــای مفق ــص، داده ه ــنامه های ناق ــی پرسش ــور بررس به منظ
پــرت و نرمــال بــودن توزیــع داده انجــام شــد، در نهایــت 
پرسشــنامه های جمع آوری شــده مــورد تحلیــل قــرار گرفــت. 
بعــلاوه به منظــور تعییــن روایــی از روایــی ســازه، محاســبه ضریــب 
آلفــا کرونبــاخ و یایایــی ترکیبــی به منظــور تعییــن پایایــی اســتفاده 

ــدول 1(. ــد )ج گردی
ــه  ــي ب ــار توصیف ــن پژوهــش از آم ــر اســت کــه در ای شــایان ذک
ــردن و  ــدي ک ــه بن ــردن، طبق ــه ک ــازمان دادن، خلاص ــور س منظ
ــا و انحــراف  ــن ه ــا، میانگی ــي ه ــا شــامل فراوان ــف داده ه توصی
اســتاندارد اســتفاده شــد. در تجزیــه و تحلیــل اســتنباطي داده هــا 
از آزمــون کشــیدگی چولگــی بــراي آزمــون طبیعــي بــودن توزیــع 
ــش از  ــات پژوه ــون فرضی ــور آزم ــه منظ ــن ب ــا، همچنی داده ه
الگوســازی معــادلات ســاختاری بــا اســتفاده از نــرم افــزار ایمــوس 

ــد. ــتفاده ش ــخه22 اس ــی اس اس نس 23و اس پ

یافته ها
در ایــن پژوهــش تعــداد 324 نفــر از مدیــران باشــگاه هــای 
ــه انتخــاب شــدند کــه از  ورزشــی اســتان کرمانشــاه بعنــوان نمون
لحــاظ جنســیت مــرد )78درصــد( و زن )22درصــد( بودنــد. از لحاظ 
تحصیــلات )11درصــد( از مدیــران دارای مدرک کارشناســی ارشــد 
وبالاتــر، )43درصــد( دارای مــدرک کارشناســی، )15درصــد( دارای 
مــدرک کاردانــی و )31درصــد( از مدیــران دیپلــم بودنــد. همچنیــن 
ــال،  ــا 35 س ــن 25 ت ــران بی ــد( از مدی ــنی )19درص ــاظ س از لح
)41درصــد( بیــن 36 تــا 45 ســال، )30درصــد( بیــن 46 ســال تــا 

55 ســال و )10درصــد( بــالای 56 ســال ســن داشــتند.
در ایــن پژوهــش بــرای بررســی پیش فــرض نرمــال بــودن تــک 
متغیــره و چنــد متغیــره، از ضریــب کشــیدگی و چولگــی، اســتفاده 
گردیــد. Byrne اســتفاده از دامنــه 7- تــا 7+ بــه عنوان بــازه قابل 
قبــول بــرای کشــیدگی و دامنــه 2- تــا 2+ بــرای چولگــی تزیــع 
ــودن  نرمــال پیشــنهاد نمــوده اســت )30(. نتایــج تســت نرمــال ب
متغیرهــای آشــکار نشــان داد کــه مقادیــر کشــیدگی و چولگی کلیه 
متغیرهــای آشــکار در دامنــه قابــل قبولــی قــرار دارنــد. همچنین در 
خصــوص چنــد متغیره هــا نتایــج نشــان داد کــه کلیــه متغیرهــا از 

توزیع نرمال برخوردارند )جدول 1(.  

جدول 1: شاخص های ارزیابی نرمال بودن متغیرها و پایایی پرسشنامه ها
پایایی ترکیبی آلفا کرونباخ نسبت بحرانی چولگی نسبت بحرانی کشیدگی متغیرها

0/89 0/78 1/812 0/546 1/245 0/631 بازاریابی داخلی
0/83 0/76 0/653 0/324 1/567 0/621 بازار گرایی
0/80 0/84 0/732 0/197 1/876 0/546 کیفیت خدمات

ــن  ــی بی ــا چولگ ــا ب ــع متغیره ــدول 1( نشــان داد، توزی ــج )ج نتای
ــی  ــی 5 توزیع ــت و منف ــن مثب ــیدگی بی ــی 3 و کش ــت و منف مثب
ــنامه ها  ــی پرسش ــی و پایای ــن روای ــور تعیی ــت. به منظ ــال اس نرم
از روش هــای روایــی ســازه و جهــت تعییــن پایایــی از روش هــای 
ضریــب آلفــا کرونباخ و یایایــی ترکیبی )cr( اســتفاده گردیــد. نتایج 
حاصــل از تحلیــل عامــل تأییــدی مرتبــه اول )CFA( متغیرهــای 
ــات در  ــت خدم ــی و کیفی ــازار گرای ــی، ب ــی داخل ــکار، بازاریاب آش
نرم افــزار ایمــوس 23 بررســی شــد. همچنیــن معیارهــای مناســب 
بــودن بــرازش الگــو بــرای هــر ســه پرسشــنامه موردبررســی قــرار 

گرفــت. روایــی تمامــی ســؤالات هــر ســه متغیــر بــه دلیــل اینکــه 
بــار عاملــی آن هــا بیشــتر از 0/5 و ســطح معنــی داری آن هــا بیشــتر 
از 1/96 بــود تأییــد گردیــد. بایــد خاطرنشــان کــرد کــه در تحلیــل 
عاملــی تأییــدی بــار عاملــی بایــد بــالای 0/5 و ســطح معنــا داری 
نبایــد بیــن )1/96±( باشــد. پــس از تحلیــل روایــی ســازه و 
پایایــی، ســازه های موجــود در الگــوی معــادلات ســاختاری مرتبــط 
ــزار  ــتفاده از نرم اف ــا اس ــوده و ب ــیم نم ــر را ترس ــه حاض ــا مطالع ب
ــه  ــه شــد ک ــی الگــو پرداخت ــرازش کل ــه بررســی ب ایمــوس 23 ب

ــت. ــه اس ــدول 2( قابل ملاحظ ــت آمده در )ج ــه  دس ــج ب نتای
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شکل 1: الگوی معادلات ساختاری در حالت استاندارد

جدول 2: آزمون فرضیات پژوهش براساس الگوی معادلات ساختاری

شاخص های برازش کلی الگومعنادارینسبت بحرانیخطای اندازه گیریخطای استانداردفرضیات

تأیید0/870/07315/65بازاریابی داخلیبازار گرایی

2/54کای اسکوثر بهنجار شده

ریشه میانگین مربعات خطای 
0/065برآورد

0/94شاخص نیکویی برازش

تأیید0/100/0392/63بازار گراییکیفیت خدمات

شاخص نیکویی برازش اصلاح 
0/90شده

0/94شاخص برازش تطبیقی
0/95شاخص برازش افزایشی

تأیید0/870/07614/94بازاریابی داخلیکیفیت خدمات
0/96شاخص برازش هنجارشده

0/93شاخص برازش هنجار نشده
0/005سطح معنی داری

الگــوی  در  کلــی  برازشــی  شــاخص های  تفســیر  مــورد  در 
ــو  ــرای الگ ــده ب ــیوه بیان ش ــان ش ــه هم ــاختاری ب ــادلات س مع
 هــای اندازه گیــری اقــدام می شــود. مطابــق بــا )جــدول 2 و 
شــکل 1( فرضیــه اول مطالعــه مبنــی بــر رابطــه بازاریابــی داخلــی 
ــه  ــاه پذیرفت ــتان کرمانش ــی اس ــگاه های ورزش ــی باش ــا بازارگرای ب
می شــود )P=15/65 ،β=0/87(. فرضیــات دوم و ســوم مبنــی 
 ،β=0/10( ــازار گرایــی و کیفیــت خدمــات ــر همبســتگی بیــن ب ب
ــات  ــت خدم ــا کیفی ــی ب ــی داخل ــتگی بازاریاب P=2/63( و همبس
پذیرفتــه  نیــز   )P=14/94  ،β=0/87( ورزشــی  باشــگاه های 

می شــود. 
در خصــوص نقــش میانجــی بــازار گرایــی بیــن بازاریابــی داخلــی 

ــیر  ــه مس ــه اینک ــه ب ــا توج ــت ب ــوان گف ــات می ت ــت خدم و کیف
ــات و  ــت خدم ــا کیفی ــی ب ــی داخل ــتگی بازاریاب ــتقیم همبس مس
مســیرهای غیرمســتقیم یعنــی اثــرات بازاریابــی داخلــی بــر بــازار 
گرایــی و بــازار گرایــی بــر کیفیــت خدمــات معنــادار شــده اند پــس 
ــی  ــی جزئ ــر میانج ــک متغی ــی را ی ــازار گرای ــر ب ــوان متغی می ت
محســوب کــرد. همچنیــن مقــدار ضریــب تعییــن )r2( نشــان داد 
 r2=0/93 کــه متغیرهــای بــازار گرایــی و بازاریابــی داخلــی حــدود
از تغییــرات کیفیــت خدمــات را پیش بینــی می کننــد. متغیــر 
ــی را  ــازار گرای ــرات ب ــدود r2=0/75 از تغیی ــی ح ــی داخل بازاریاب

می کنــد. پیش بینــی  به تنهایــی 
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بحث
ــی  ــن بازاریاب ــتگی بی ــن همبس ــدف تعیی ــا ه ــر ب ــش حاض پژوه
ــی در  ــی بازارگرای ــش میانج ــا نق ــات ب ــت خدم ــی و کیفی داخل
ــه  ــود. یافته هــای مطالع باشــگاه های ورزشــی اســتان کرمانشــاه ب
حاضــر نشــان داد کــه بازارگرایــی و کیفیــت خدمــات همبســتگی 
مثبــت و معنــاداری دارد. در ایــن راســتا نتایــج پژوهــش مندعلــی 
زاده و همــکاران )31( نیــز بــا پژوهــش حاضــر همخوانــی داشــته 
اســت. همچنیــن در ایــن راســتا Kouthouris و همــکاران )32( 
ــا  ــی ب ــازار گرای ــن نتیجــه رســیدند کــه ب ــه ای در مطالعــه خــود ب
کیفیــت خدمــات همبســتگی معنــاداری دارد. بعــلاوه در پژوهــش 
Matear و همــکاران )33( نیــز همســو بــا یافتــه پژوهــش 
حاضــر مــی باشــد. Matear و همــکاران )33( در ایــن خصــوص 
اظهــار مــی کننــد کســب  وکارهایــی کــه درپــی بــه دســت آوردن 
اطلاعاتــی از مشــتریان باشــند تــا نیازهــای حــال و آینــده خــود را 
ــازار  ــی، ب ــه عبارت ــد. ب ــد، عملکــرد مناســب تری دارن ــرآورده کنن ب
ــگاه ها  ــرد باش ــرای عملک ــی ب ــده مهم ــی کنن ــی پیش بین گرای
اســت. بطــور کلــی دلیــل ایــن همخوانــي را شــاید بتــوان چنیــن 
بیــان کــرد کــه امــروزه باشــگاه هــا و ســالن هــاي ورزشــي کشــور 
مــا نیــز بــه ایــن نکتــه پــي بــرده انــد کــه در کار آن هــا رقبایــي 
وجــود دارد و محیــط کاري آن هــا هــر روز رقابتــي تــر مــي شــود، 
ــد عملکــرد آن هــا  ــز بای ــا نی ــن رقب ــر ای ــه ب ــراي غلب ــن رو ب ازای
ــه  ــا ب ــه رقب ــبت ب ــر نس ــت ت ــي باکیفی ــد و خدمات ــش کنن را پای
مشــتریان خــود ارائــه دهنــد. بــا رقابتــي تــر شــدن محیــط کاري 
ــد همــواره عملکــرد رقبــاي خویــش را  ــران بای ســازمان هــا، مدی
بررســي کننــد تــا بتواننــد ســهم موجود خــود از بــازار را حفــظ کنند 
ــد. ایــن عمــل موجــب  و ســهم بیشــتري از رقبــا بــه دســت آورن
مــي شــود تــا همــواره مدیــران بــه محیــط بیرونــي توجــه کــرده 
و توانایــي هــا و قابلیــت هــاي خــود را بــا نیازمنــدي هــاي محیــط 
ــب  ــد موج ــي توان ــل م ــن عم ــه ای ــازند ک ــگ س ــرون هماهن بی
شــکل گیــري نــوآوري در ســازمان و در نهایــت موفقیــت آن شــود.

ــن  ــه بی ــان داد ک ــر نش ــش حاض ــج پژوه ــر نتای ــوی دیگ از س
ــاداری  ــازار گرایــی همبســتگی مثبــت و معن ــی داخلــی و ب بازاریاب
ــری و  ــش طاه ــج پژوه ــا نتای ــه ب ــن یافت ــج ای ــود دارد. نتای وج
ــک راســتا می باشــد. طاهــری و قاســمی )34(  قاســمی )34( در ی
نیــز در پژوهــش خــود بــه ایــن نتیجــه رســید کــه بازاریابــی داخلی 
همبســتگی معنــاداری بــا بازارگرایــی دارد. همچنیــن Awwad و 
همــکاران )35( در یافتــه هــای پژوهــش خــود نشــان دادنــد کــه 
بازاریابــی داخلــی همبســتگی مثبــت بــا بازارگرایــی دارد. ایــن یافته 
را چنیــن مــی تــوان اســتنباط نمــود کــه ســازمان های آینده نگــر 

ــد کــه مــی بایســت  ــه ان ــن مهــم دســت یافت ــه ای و هوشــمند ب
ــدان  ــا کارمن ــاط ب ــار و ارتب ــوه رفت ــی، در نح ــر اقدام ــل از ه قب
خــود تجدیدنظــر کننــد و در گام اول آنــان را راضــی نگــه  دارنــد. 
ــرا  ــازمان اند. چ ــک س ــرمایه ی ــی و س ــن دارائ ــان مهم تری کارکن
کــه نبــود کارکنــان خــوب و شایســته بــرای ارائــه کالا و خدمــات، 
ســازمان ها را در محیــط رقابتــی امــروز دچــار مشــکلات عدیــده ای 
خواهــد کــرد. بنابرایــن،  بــا توجــه بــه تأثیــر بازاریابــی داخلــی بــر 
ــازار  ــش ب ــرای افزای ــد ب ــی بای ــگاه های ورزش ــی، باش ــازار گرای ب
گرایــی، چشــم انداز روشــنی را بــرای کارکنــان خــود ترســیم کننــد 
و آن هــا را بــرای انجــام امــور ارتقــا داده و آموزش هــای مناســب را 
بــه آن هــا ارائــه نمایــد و در نهایــت بایــد پاداش هــای مناســبی را 

بــرای کارکنــان در نظــر داشــته باشــد. 
ــی،  ــی داخل ــت بازاریاب ــر حاکیس ــش حاض ــج پژوه ــلاوه،  نتای بع
ــن  ــج ای ــات دارد. نتای ــت خدم ــا کیفی ــاداری ب ــتگی معن همبس
ــکاران )36(  ــی و هم ــادی نائین ــات بنی ــج مطالع ــا نتای ــه ب یافت
ــن  ــه ای ــته و ب ــی داش ــکاران )12( همخوان ــت و هم ــق دوس و ح
ــان  ــر روی کارکن ــی ب ــی داخل ــه بازاریاب ــد ک ــت یافتن ــه دس نتیج
ــات  ــت خدم ــش کیفی ــه افزای ــق ب ــن طری ــد و از ای ــز می کن تمرک
 Bell کمــک می کنــد. همچنیــن ایــن یافتــه بــا نتایــج پژوهــش
Anning- ــکاران )38( و ــکاران )Sasimath ،)37 و هم و هم

Dorson )39( همســو می باشــد. ایــن یافتــه را مــی تــوان 
چنیــن تبییــن نمــود کــه بــا توجــه بــه اینکــه مشــتریان امــروزي 
ــا  ــات ورزشــی هســتند و در رابطــه ب ــدرت انتخــاب خدم داراي ق
ــذا  ــد ل ــی دارن ــش کاف ــی و دان ــوب آگاه ــات مطل ــت خدم دریاف
مدیریــت مراکــز ورزشــی بایــد بــا توجــه بــه نظرســنجی و پایــش 
عملکــرد و خواســته هــاي مشــتریان از نیازهــاي و ســلائق آنــان 
ــتریان  ــارات مش ــرآوردن انتظ ــت ب ــد و در جه ــب کن ــی کس آگاه
ــازمان  ــی در س ــی داخل ــر، بازاریاب ــوی دیگ ــد. از س ــام ورزن اهتم
هــاي خدماتــی ورزشــی کــه بــه ســرعت در حــال افزایــش و داراي 
رقابــت پذیــري بســیار نزدیکــی بــا یکدیگــر هســتند، بیــش از هــر 
عاملــی دیگــري بــر بهبــود و یــا تخریــب کســب و کار تأثیــر مــی 
ــه  ــرا اگــر باشــگاه هــا یــک خدمــت بــی کیفیــت را ب گــذارد. زی
ــا مشــتري هــم  ــد و رابطــه ضعیفــی ب ــه نماین یــک مشــتري ارائ
ــاداري  ــاد وف ــه احتمــال زی داشــته باشــد در اینصــورت مشــتري ب
کمــی از خــود نشــان مــی دهــد و مشــتري ترجیــح مــی دهــد کــه 
از ســازمان دیگــر کــه همــان خدمــت را ارائــه مــی دهــد دریافــت 
ــران باشــگاه هــا،  ــی ضعیــف مدی ــی داخل ــع بازاریاب ــد. در واق نمای
کاهــش اســتقبال مشــتریان از خدمــات را بدنبــال خواهــد داشــت. 
از ایــن رو مــی تــوان در ذکــر اهمیــت داشــتن باشــگاه هــا اذعــان 
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کــرد، درصورتــی کــه ارائــه خدمــات مــورد نظــر مشــتري مناســب 
ــن  ــته باشــد، ای ــود داش ــوی وج ــی ق ــی داخل ــی بازاریاب نباشــد ول
احتمــال وجــود دارد کــه مشــکل را اصــلاح نمــوده و ســپس بتــوان 

ــش داد.  ــذب مشــتری را افزای ج

نتیجه گیری
نتایــج حاصــل از ایــن مطالعــه نشــان داد کــه بازاریابــی داخلــی و 
ــذا  ــاداری دارد. ل ــات همبســتگی معن ــت خدم ــا کیفی ــی ب بازارگرای
ــرای  ــا اجـ ــی بـ ــگاه های ورزش ــران باش ــردد مدی ــنهاد می گ پیش
فعالیت هــای بازاریـــابی داخلـــی شایســتگی های کارکنــان و 
مربیــان خــود را بهبــود داده، و از طریــق افزایــش توانمندی هــای 
خــود و کارکنــان زمینــه ارتقــاء عملکــرد باشــگاه ها را افزایــش و از 
ایــن طریــق بــه کیفیــت ارائــه خدمــات بــه مشــتریان بــی افزاینــد. 
از جملــه محدودیــت هــای موجــود در پژوهــش حاضــر ایــن بــود 

کــه ایــن پژوهــش در اســتان کرمانشــاه انجــام گردیــد و در تعمیــم 
نتایــج آن بــه ســایر شــهرها لازم اســت احتیــاط گــردد.
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