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ଘ م قد ৎ:  
  

رم و وح پدر ୁر اروح پر দ ࣥਮ:  
س ند  ী ی تਛی ز৯د و ن آ  ଘ ت قا ࣾاش భس ا क़ड़ ૼ ࣞਬ.  

  
  :ماସ భ୍م

ی ه ز   ଡگاਣඇඖ ত ່ ৾ ୀ ر و دعا ید  ه ر با  ධ්ام భ ی  ൎک ا ീযود ঝن  ૼ.  
  

رم و ار ୁر দ ඥھࢡ:  
ود ن  ه   وق و  ل   ජ ه   భ র ૼ ا ھ ज़ उا ໑ ૡھ.  

  
م با ଽان  ৣو ෙय़ ا ऒ:  
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ری ذ اپا ఴس ণ  
  

ی  ଦ ت و ز ف و  ت  م ا  ଦ ی و ی د ن ارز  ଘ ن ر و ن و آ ی، ز ند ت    پاس و ر  ਟپروردگار   ਛࢵॼ පෂ ਠত੪ॸ ड़ ॥ ࣓ࠝ ا ا ا ا ૼا ಶ౻ ಶඌী  ণع࢟భدم৯ و و ر    دم ଽ گاه و ଽ دیඟ م  اغاଡ یار ऒا  ໊  .  
ن پایان ن ا ی و ৬دو ඟ ل ا ජ ৯دن  ଌی ୃدید থذر ଌ ਪ ਟا ا ໔ا उ ໑ ق با ජ ن  ی ا ی آฬن   ت  دون  ی ا ر و ඟی ୁر ساࠛدت و  ی و  ما ون ر ی ॠد نایات ا طاف و  س از ا  ଓฬ ໍ ଌ  ਘ  ਪا ھ ॥ ا ا দا ھࢣفࢁ ज़ ঘ࣒ ਙঀ ࣅ ॸ پ

ی ود لازم   ୀ ود، ঁذ ه   ن  و  ਗلات  ऒ রا اا ھا ່ ک ुज़م ی  ඟ و दدرد ود৯د  ජ یاری  ش  ن پژو ف ا ل  ජ  భ  ی رور ه  م از  ࣒د  ا พ়ࢁا ৶ࢤ ا ا ໑ا ໑ ଌ ൏ख़ت उ ໆ ൎک ৣ.  
م ඟد ی    ل  و ر ا ناب آ༚ی د ندم  مای ار تاد  ر ور ا م  قد ود ر  پاس  ࢌ  ھا ت  ر ا زاو ৣت  ا ໋  ا ່ કࡴॹ র ऒන প ণ ণേ॒ ঘ࣒ ໆا ا अا ৎ শ ৩ ॥ وభزی  . ࡑࡣ ود  ر  ناب آ༚ی د رم  و شاور ୁر تاد  দاز ا দࢤषख़ න প ণا ज़

ل  ජ  భउا ໑رم ඟ ر د ود৯د، ل   ی  ما ජ ر ق  ن  جام ا اا ا ا พ়ࢁا ड़ ່ ਪ ঘ࣒ ໑ ਼࡛࣪ূ ଌ  .  
ی ی  ماद ଡدرد ود৯د  ی  ما ජ ر ق   وع  و خاب  ی భ  ا ඟ لال  ر  ناب آ༚ی د مات  ਗاز ز  ਪا ࣓ صঘേ࣒ ड़ ર ड़່ ا ا ໑ ਼࡛࣪ূ ষࣇ ਖ৷ ໊ ج න প ॐم ما ৶.  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
 
 
 
  
  
 



  

  چكيده
دولتي شهر هاي بدنسازي خصوصي و مندي مشتريان باشگاهاين تحقيق با هدف بررسي رضايت

هاي ورزشي در دنياي پررقابت امروز در گرو ادامه حيات هر يك از سازمان .گرگان انجام شد
رضايت مشتري عامل تعيين چگونگي موفقيت سازمانهايي كه در . رضايت بالاي مشتريان آنهاست

حاضر تحقيق . گيري آن خيلي مهم است اندازه  ز اين رو ا بوددد خواهنباش مي ارتباط با مشتري
براي گردآوري اطلاعات از پرسشنامه محقق ساخته استفاده شد كه روايي آن مورد . توصيفي است

جامعه آماري مورد  . تعيين گرديده است56/91تأييد قرار گرفته و پايايي آن توسط آلفاي كرونباخ 
ه دست هاي بدنسازي خصوصي و دولتي شهر گرگان بودند كبررسي در اين تحقيق، مشتريان باشگاه

 215 مرد و 175( نفر از مشتريان بودند 390نمونه آماري . كم شش ماه سابقه فعاليت ورزشي داشتند
براي تجزيه و تحليل اطلاعات از آمار توصيفي شامل . اي انتخاب شدندكه بطور تصادفي خوشه) زن

 و ضريب ANOVA و tفراواني، درصد، ميانگين و انحراف معيار و در آمار استنباطي از آزمون 
 استفاده 05/0ها و در سطح معناداري يو براي آزمون فرضيهويتنيهمبستگي كندال و كاي اسكور و من

هاي داري در رضايت كلي مشتريان باشگاهدهد كه تفاوت معنيهاي پژوهش نشان مييافته. شد
 مشتريان داري در رضايتهمچنين تفاوت معني). p=001/0(بدنسازي خصوصي و دولتي وجود دارد

، )p/=001(و دسترسي به باشگاه و كيفيت كاركنان وجود دارداز تجهيزات و محيط فيزيكي، شهريه 
)001/0=p( ،)03/0=p(.هاي خصوصي   بطوريكه رضايت مشتري در خصوص اين عوامل در باشگاه

 اجتماعي و داري در رضايت مشتريان از عوامل سلامت وتفاوت معني. هاي دولتي بود بالاتر از باشگاه
- همچنين تفاوت معني. هاي بدنسازي خصوصي و دولتي مشاهده نشدهاي تمريني در باشگاهبرنامه

دار بين دو داري در هيچ يك از عوامل رضايت بين زنان ومردان مشاهده نشد و تنها اختلاف معني
 هدف مردان بيشتر هاي بدنسازي بود كهگروه مردان و زنان ، هدف و انگيزه آنان از شركت در باشگاه

ها بود ولي هدف زنان از شركت در باشگاه) 1/21(%و قهرماني) 9/30(%آمادگي جسماني
  .بود) 9/27(%و اجتماعي شدن) 8/42(%سازيو آرامش) 74(%و كنترل وزن) 74(%سلامتي

  
  : هاي كليديواژه

  مندي مشتري، باشگاه بدنسازي خصوصي و دولتيبازاريابي، رضايت
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  مقدمه -1-1
با توجه به اهميت و نقش تحرك و فعاليتهاي بدني در زندگي روزمره و سلامت افراد جامعه و نيز بـا                     
اهميت ميادين ورزشي در اين زمينه، شناسايي عوامل مهم و موثر در جهـت جـذب افـراد بـه سـمت                      

ن را فـراهم  هاي بدني، اين امكـا       عوامل مهم در تداوم شركت آنان در فعاليت         بررسي ميادين ورزشي و  
هاي بدني تمركز كنـيم و بـا تـلاش پيگيـر و اسـتفاده از                  ها در ورزش و فعاليت      نمايد تا بر فرصت     مي

هاي خاص و نيـاز افـراد جامعـه بـه             هاي مختلف بازاريابي ورزش به تحقيق و يافتن علاقمندي          روش
 خدماتي ارائـه دهـيم      هايي را فراهم سازيم و      هاي بدني بپردازيم و مكان      هاي تفريحي و فعاليت     ورزش

كه افراد بتوانند ساعاتي را به دور از مسائل اجتماعي و خانوادگي و علاقه و تمايل وافـر بـه ورزش و                      
هاي بـازار هـدف و      ها و ارزش  وظيفه هر سازمان تعيين نيازها، خواسته     . )5(دهاي بدني بپردازن    فعاليت

ترين و در عين حـال      دمت به مشتري قديمي   در واقع خ  . باشدتطبيق سازمان براي ارضاي آن نيازها مي      
ترين راه به منظور ادامه حيات و       براي بيشتر مؤسسات مطمئن   . تازه ترين مسئله براي هر مؤسسه است      

اين انديشه، سـاده و در      . موفقيت آن است كه با كيفيت خدمات همواره در خاطر مشتريان باقي بمانند            
هـاي  تحقيقـات بازاريـابي در صـنعت بـويژه سـالن          افـزايش    ).19(عين حال نيرومند و جذاب اسـت      

بدنسازي و باشگاهي موجب افزايش شايستگي مديران و آشنايي بيـشتر آنـان بـا نيازهـا، تمـايلات و                    
ها و جلب رضـايت بيـشتر افـراد و جـذب افـراد بيـشتر و در                  كننده در باشگاه  هاي افراد شركت  انگيزه

كه اين تحقيق در پي آنست      ). 6(گردد  مت جامعه مي  نهايت كاميابي آن سازمان ورزشي و افزايش سلا       
و سـابقه ورزشـي     ) شـغل .تحـصيلات   . جنس. سن( ارتباط بين مشخصات جمعيت شناختي     به بررسي 

هـاي    رضايت مشتريان باشگاه  مندي با هاي رضايت متفاوت و دفعات استفاده از باشگاه در هفته وحيطه        
 .بدنسازي خصوصي و دولتي در شهر گرگان بپردازد

  بيان مسئله -1-2
يكي از مهمترين تحولاتي كه در زمينه بهبود عملكرد در دهه آخر قرن بيستم به وقوع پيوست موضوع                  

هـاي    گيري ميزان رضايت مشتري به عنوان يكي از عناصر و الزامات اصلي سيستم              شناخته شدن اندازه  
گيـري و     هـاي انـدازه     ي سيـستم  سـاز   ايجاد و پياده  . هاي كسب و كار بود      مديريتي در موسسات و بنگاه    

هاي   سازمان پايش رضايت مشتري به عنوان مهمترين شاخص در امر بهبود عملكرد از نيازهاي اساسي             
. نخستين و مهمترين اصـل بازاريـابي توجـه بـه خواسـته مـشتري اسـت                . )12(رود  امروز به شمار مي   

توجه به خواسته و    .  خود ادامه دهند   توانند به حيات    هاي مشتري نمي    ها بدون توجه به خواسته      سازمان



  

گردد و در نتيجه افزايش شهرت و اعتبار شـركت              وفاداري او مي   ترجيحات مشتري موجب رضايت و    
آگاه بـودن از ترجيحـات مـشتريان بـالقوه          . و همچنين افزايش سودآوري آتي شركت را به دنبال دارد         

بيني كنـيم     توانيم رفتار آنها را پيش      ا بدانيم مي  اگر ترجيحات مردم ر    .اهميت بسيار باشد   تواند داراي   مي
حفظ مشتريان موجود و جـذب مـشتريان جديـد مـستلزم برخـورداري از               . و رفتار آنها را كنترل كنيم     

يابند كه بـا      هاي ورزشي در مي     بيشتر سازمان . )16(مديريت كارا و موثر با تاكيد بر مديريت بازار است         
در . ضايت مشتري را از روي شـانس بـه مـدت طـولاني كـسب كننـد      توانند ر  گذاري زياد نمي    سرمايه

اند كه رمز نگهداري و حفظ مـشتريان ورزشـي و ايجـاد سـود و                  آميز ياد گرفته    هاي موفقيت   مشاركت
نكته هم براي آشكار كردن و تنظـيم انتظـارات مـشتري ورزشـي         . منفعت به تلاش مداوم بستگي دارد     

با توجه به اينكـه حفاظـت از        .)8(ت مشتري بطور دقيق است    يك برنامه طراحي شده از سنجش رضاي      
-هاي خصوصي مشتريان به عنوان دارايي محسوب مي       ها نشانه مديريت خوب است در باشگاه      دارايي

كننـد در  كنند براي شما سـود ايجـاد مـي   شوند چون مشترياني كه اقدام به دريافت خدمات از شما مي  
بايد مـشتري بيـشتري جـذب نماينـد و بيـشتر از آن              ان باشگاه مي  واقع منبع سود هستند بنابراين مدير     

مشتريان خود راحفظ كنندو مشتريان كمتري را ازدست بدهند چون هزينه جذب مـشتري چنـد برابـر                 
ليف معتقد است هزينه جذب مشتريان جديد شش برابر هزينه حفـظ مـشتريان              . هزينه حفظ آن است   

توانـد بـه شـركتها در         مطالعات رضايت مـشتري مـي     ان كرد    بي 1)2004(  تئودوراكيس ).15(قديم است 
تواننـد    تعيين نگرش مشتري كمك كنند و چنانچه مشكلي بوجود آيد شركتها در صـورت امكـان مـي                 

گيري رضايت مشتري ابـزاري اسـت اصـولي كـه بازاريـان           اندازه). 57(زود آن مشكل را تصحيح كنند     
هـا بخواهنـد بـه        اگـر شـركت   . )55(كننـد   ان ارزيابي مي  بوسيله آن سلامت ارتباط خود را با مشتريانش       

تـوان انـدازه گرفـت قابـل          بايست آن را اندازه بگيرند زيرا چيزي كـه نمـي            رضايت مشتري برسند مي   
رضايت مشتري عامل تصويري تعيين چگونگي موفقيت سازمانهايي كه در ارتبـاط            . باشد  مديريت نمي 

 همين مسئله محقـق را      ).43(گيري آن خيلي مهم است      اندازهباشد از اين رو       با مشتري خواهند بود مي    
هاي بدنـسازي خـصوصي و دولتـي در شـهر      مندي مشتريان باشگاه  رضايتبررسي  به كهبر آن داشت  

  : و براي رسيدن به اين هدف سؤالاتي را مورد بررسي قرار داده كه عبارتند ازگرگان بپردازد
مشخـصات جمعيـت    ي بدنـسازي خـصوصي و دولتـي بـا           ها  مندي مشتريان باشگاه  ميزان رضايت  -1

  ؟چقدر است) سن، جنس، تحصيلات، شغل (شناختي

                                                 

1 - Theodorakis 



  

هاي بدنسازي خصوصي و دولتي با سـابقه ورزشـي متفـاوت              گاهشامندي مشتريان ب  ميزان رضايت  -2
  چقدر است؟

 باشـگاه   هاي بدنسازي خصوصي و دولتي با دفعات استفاده از          مندي مشتريان باشگاه  ميزان رضايت  -3
  در هفته چقدر است؟

تجهيـزات و محـيط فيزيكـي، كيفيـت منـابع      (هاي مختلـف   مندي مشتريان در حيطه   ميزان رضايت  -4
هاي بدنـسازي خـصوصي و        باشگاه)  آن، عوامل اجتماعي و عوامل سلامت      يهاي تمرين   انساني، برنامه 

  دولتي چقدر است؟
  سازي خصوصي و دولتي چقدر است؟هاي بدن مندي كلي مشتريان باشگاهميزان رضايت -5

  قضرورت تحقي -1-3
 گرديـده اسـت، تحقيـق در       زمينـه هـا   با توجه به اينكه تحقيق و پژوهش باعث پيشرفت در بسياري از           

تواند منجر بـه توسـعه و پيـشرفت           اي خاص مثل بازاريابي ورزشهاي تفريحي و باشگاهي مي         ه  زمينه
هاي بهتر به منظور      ريزي  ريزان در جهت انجام برنامه      امههاي گوناگون گردد و به مديران و برن         تخصص

گذاران در    ايجاد فرصتهاي مناسب براي فعاليتهاي ورزشي افراد جامعه كمك خواهد نمود و به سرمايه             
د كنن ـ گذاري  كند تا با اطمينان خاطر از سودآوري مناسب در اين راه سرمايه             بخش خصوصي كمك مي   

ي كه سازمانها در شرايط رقابتي كنوني با آن سر و كار دارنـد، آگـاهي                يكي از مهمترين موضوعات   ). 5(
مـات آن   از ميزان رضايت مشتريان و نظرهاي آنان در خصوص عملكرد سـازمان، محـصولات و خـد                

اي و سياستي مناسـب بـراي بقـاء در محـيط              قابليت پايش لحظه به لحظه رضايت مشتري زمينه       . است
بسياري از سازمانها روشـهايي را بـراي        . ازار را فراهم خواهد ساخت    رقابت و كسب سهم بالاتري از ب      

اسـتفاده از نظـامي كـه       . اند  آوري اطلاعات در خصوص نظرها و عقايد مشتريان خود توسعه داده            جمع
ايـن  . بتواند به حصول يك شاخص عددي واقعي براي رضايت مشتري منجر شود اهميت زيادي دارد              

كننـد از اهميـت       ي كه محصول ناملموس را به مشتريان خود عرضه مـي          مساله براي سازمانهاي خدمات   
عامل حفـظ و بقـاي        و چه خدماتي، بهترين    توليدي در هر سازمان چه      ).33(مضاعف برخوردار است  

 در جلب رضايت بـه خـصوص وفـاداري موفـق            يبه نحوي كه چنانچه سازمان    . سازمان مشتريان آنند  
امروزه وفـاداري مـشتريان كليـد       ). 34(خود را مهيا نموده است    شود، زمينه رشد و بقاي طولاني مدت        

با افزايش وفاداري مشتريان سـهم بـازار و ميـزان سـوددهي بنگـاه               . شود  موفقيت تجاري محسوب مي   
ريـزي و اتخـاذ اسـتراتژيهاي مناسـب جهـت وفـادار كـردن                 ود، درك بازار با برنامـه     رمياقتصادي بالا 

. )10(آيـد     هاي اقتصادي بوجـود مـي       نها منافع بلند مدت براي بنگاه     مشتريان و افزايش نرخ وفاداري آ     



  

هاي منحصر بـه فـرد خـود پاسـخگو            مشتري وفاداري كه كاركنان بخش خدمات را نسبت به خواسته         
اي مـوثر بـه عنـوان ابـزار روابـط             ماند، بلكه به گونـه      يابد، نه تنها نسبت به سازمان وفادار باقي مي          مي

از آنجا كـه حفـظ      ). 23(كند    در مورد سازمان و جلب مشتريان جديد عمل مي        عمومي در جهت تبليغ     
هـاي    تر است، توجه موثر بـه خواسـته         مشتريان فعلي نسب به جذب مشتريان جديد سالم و كم هزينه          

اي مناسـب بـراي ايجـاد رضـايت و            گردد، بلكه شيوه    مشتريان نه تنها موجب حل مشكلات جاري مي       
در سازمانهاي موفـق، رضـايت مـشتري بـه عنـوان يكـي از معيارهـاي                 . باشد وفاداري در مشتريان مي   

بررسي بهبود فعاليتهايي كه باعث افـزايش       براي  اين سازمانها به شدت     . شود  موفقيت در نظر گرفته مي    
  ).3 (كنند گذاري مي گردد، سرمايه رضايتمندي مشتري مي

متي افراد جامعه و توجه روزافزون مردم       هاي بدني در زندگي و سلا     با توجه به نقش ورزش و فعاليت      
هـاي  به  امر ورزش و فوايد آن در زندگي روزمره، امروزه تعداد بيشماري طرفـدار شـركت در برنامـه            

هاي مختلف اين نياز خود     هاي ورزشي با انگيزه   باشند، به همين منظور با شركت در باشگاه       ورزشي مي 
هـا  هاي ورزشي، اين باشـگاه     روزافزون مراجعان به باشگاه    همچنين با توجه به افزايش    . كنندرا رفع مي  

ادامه حيات هر   . باشندهاي جديد مي  براي جذب بيشتر مشتري و كسب رضايت آنها در جستجوي راه          
از ايـن   . هاي ورزشي در دنياي پررقابت امروز در گرو رضايت بالاي مشتريان آنهاسـت            يك از سازمان  

خصوصي و دولتـي بـويژه بدنـسازي و افـزايش مراجعـان بـه ايـن                 هاي ورزشي   رو با افزايش باشگاه   
هـاي  منـدي مـشتريان باشـگاه   ها در شهر گرگان محقق درصدد آن برآمد كه به بررسي رضـايت   باشگاه

بدنسازي خصوصي و دولتي در شهر گرگان بپردازد تا با راهكارهاي پيشنهادي استخراج شده از نتايج                
  .  هاي بهتر استفاده شودريزي مشتريان شناسايي و در جهت برنامهتحقيق، عوامل رضايتي و نارضايتي

  

  ها فرضيه -1-4
 مشخصات جمعيت شناختي  هاي بدنسازي خصوصي و دولتي با         مندي مشتريان باشگاه  بين رضايت  -1
  .رابطه معنادار آماري وجود دارد) سن، جنس، تحصيلات، شغل(
زي خـصوصي و دولتـي بـا سـابقه ورزش متفـاوت،             هاي بدنسا   مندي مشتريان باشگاه  بين رضايت  -2

  .دار آماري وجود دارد رابطه معني
هاي بدنسازي خصوصي و دولتي با دفعات استفاده از باشگاه در             مندي مشتريان باشگاه  بين رضايت  -3

  .هفته، رابطه معنادار آماري وجود دارد



  

هاي   كيفيت منابع انساني، برنامه   تجهيزات و محيط فيزيكي،     (مندي مشتريان   هاي رضايت   بين حيطه  -4
هاي بدنسازي خصوصي و دولتي رابطـه معنـادار           باشگاه)  آن، عوامل اجتماعي، عوامل سلامت     يتمرين

  .آماري وجود دارد
  .هاي بدنسازي خصوصي و دولتي رابطه معنادار وجود دارد  كلي مشتريان باشگاهبين رضايت -5

  ها هدف -1-5
هاي بدنسازي خصوصي و دولتـي شـهر          مندي مشتريان باشگاه  تيين رضاي عت: هدف كلي  -1-5-1

  گرگان

  اهداف اختصاصي-1-5-2
مشخـصات جمعيـت    هـاي بدنـسازي خـصوصي و دولتـي بـا              مندي مشتريان باشگاه  تعيين رضايت -1

  ). سن، جنس، تحصيلات و شغل (شناختي
  . ورزش آنهاهاي بدنسازي خصوصي و دولتي با سابقه مندي مشتريان باشگاهتعيين رضايت-2
  .هاي بدنسازي خصوصي با دفعات استفاده از باشگاه در هفته مندي مشتريان باشگاهتعيين رضايت-3
تجهيـزات و محـيط فيزيكـي، كيفيـت منـابع            ( مختلف هاي  حيطه در   مندي مشتريان   تعيين رضايت -4

 خـصوصي و    هـاي بدنـسازي     باشـگاه )  عوامل اجتماعي و عوامل سـلامت      ي،هاي تمرين   انساني، برنامه 
  .دولتي

  .هاي بدنسازي خصوصي و دولتي تعيين رضايت كلي مشتريان باشگاه-5

   عملياتي واژگان مفهومي وتعريف -1-6
ها از طريق فرايند     بازاريابي را فعاليتي انساني در جهت ارضاء نيازها و خواسته          1فيليپ كاتلر : بازاريابي

  ).13(كندمبادله تعريف مي
 ماه سابقه فعاليت ورزشـي در باشـگاه بدنـسازي را دارا باشـد مـشتري                 6 شخصي كه حداقل     :مشتري

  .شود محسوب مي

                                                 

1- Philip Kottler  



  

اي كه عملكرد واقعي يك شركت، انتظارات مشتري        فيليپ كاتلر رضايت مندي رادرجه     :منديرضايت
اگر عملكرد شركت انتظارات مشتري را برآورده كند، مشتري احـساس           . كندرا برآورده كندتعريف مي   

  ). 13(كنددر غير اينصورت احساس نارضايتي ميرضايت و 
هـاي بدنـسازي بـوده و از نظـر      مكاني است كه داراي وسايل و دسـتگاه     :باشگاه بدنسازي خصوصي  

  .شود مالكيت بصورت خصوصي اداره مي
هـاي بدنـسازي بـوده و از لحـاظ          مكاني است كـه داراي وسـايل و دسـتگاه          :يتباشگاه بدنسازي دول  
  .شود لتي اداره ميمالكيت بصورت دو

  هاي تحقيق محدوده و محدوديت-1-7
  :هايي كه در اختيار محقق بوده استديتومحد

  .هاي بدنسازي خصوصي و دولتي انجام شده استاين تحقيق در شهر گرگان و در باشگاه . 1

  .  توزيع شده است1389پرسشنامه تحقيق در سال  . 2
  :هايي كه در اختيار محقق نبوده استمحدوديت

دهندگان از نظر شـرايط فرهنگـي، خـانوادگي، وضـعيت اقتـصادي و اجتمـاعي و                 پاسخهمه   . 1
  . تحصيلات در شرايط يكساني قرار نداشتند

 .هاي خصوصي و دولتيهمكاري محدود بعضي از باشگاه . 2

  .ها در پاسخگويي به پرسشنامههمكاري محدود بعضي از مشتريان باشگاه . 3



  

  
  
 

  
 فصل دوم  

  ري تحقيقبررسي پيشينه و مباني نظ
 

 

  
  

  

  
  
 



  

   مقدمه-2-1
يكي از دلايل اساسي اهميت موضوع تحقيق ريشه در مباني نظـري و تجربـي تحقيـق ، در تاكيـد بـر                       

به . ها به عنوان يك امر حياتي و انكار ناپذير دارد         شناسايي عوامل موثر بر جذب مشتري براي سازمان       
ي اساسـي و بنيـادي      درك ايـن نكتـه    رغم تاييدات نظري و تجربي در عمل اغلب از توجـه جـدي و               

بايست براي مـشتري و تـامين رضـايت او          غفلت شده است، كه اصولا نه تنها ارائه تمامي خدمات مي          
انجام شود، بلكه شايسته است كه كليه امكانات و منابع در جهت تامين رضايت كامل مشتري بـه كـار                    

دهـد از روش    ينه تحقيـق را تـشكيل مـي       اطلاعات مورد نياز اين فصل كه ادبيـات و پيـش          . گرفته شود 
محقق براي پيشبرد   . اي و با مراجعه به كتب و نشريات و مقالات تخصصي بدست آمده است             كتابخانه

  .بهتر اهداف طرح از مطالعات انجام شده مشابه گذشته در ايران و ساير كشورها استفاده كرده است

   مديريت بازاريابي-2-2
از تجزيه و تحليل طرح ريزي، اجرا و كنترل برنامه هاي تعيين شده براي              مديريت بازاريابي عبارتست    

  . فراهم آوردن مبادلات مطلوب با بازارهاي مورد نظر به منظور دستيابي به هدفهاي سازمان
 كه باعث مي شود تا مديريت        مهمترين تفاوتهاي كالا و خدمات در مديريت بازاريابي        -2-2-1

  :متمايز گردد عبارتند ازو بازاريابي خدمت از كالا 
  : نامحسوس بودن خدمت-1

خدمت بر خلاف كالا كه پيش از خريد و مصرف قابل ديدن، لمس كردن، چـشيدن و بوييـدن اسـت،                
تواننـد بـا اسـتفاده از       اين قابليت را ندارد يا كمتر دارد و انسانها در فرايند تصميم گيـري خريـد نمـي                 

به همان اندازه كه خريدار در خدمت بـا ابهـام روبـرو             . كنندحواس پنجگانه خود، خدمات را ارزيابي       
مي شود، فروشنده و بازارياب نيز در فروش خدمت با دشواري روبرو اسـت و بـه همـين دليـل مـي                       
كوشد تا با عوامل ديگر از جمله عوامل فيزيكي و ظاهري مانند نيـروي انـساني، مكـان، تجهيـزات و                     

ت، بازاريابي و فروش خدمت را ساده تر ساخته و داد و سـتد              تاسيسات و عوامل مادي مرتبط با خدم      
  .را ممكن سازد

  
  : ارتباط خريدار و فروشنده و توليد و مصرف همزمان-2

بسياري از كالاها توسط كساني توليد مي شوند، كه هيچ گاه خريداران، آنهـا را نمـي بيننـد و بـا آنهـا                        
امـا در خريـد و فـروش خـدمت،          .  فاصـله دارد   ارتباطي ندارند و بين زمان توليد و مصرف مدت هـا          



  

البتـه همـه    . معمولاً ارتباط ها مستقيم و نزديك است و عرضه خـدمت و مـصرف آن همزمـان اسـت                  
كيفيت و مطلوبيت خدمات بستگي بـه نـوع ارتبـاط           . خدمات يكسان نيستند و اين ويژگي نسبي است       

ايي، آراسـتگي، نظـم، ادب، همـدلي،        تمييزي، زيب . خريدار و فروشنده خدمت و پذيرش يكديگر دارد       
همكاري، احترام، راهنمايي، مشاوره، مساعدت و بيان رفتار مناسب از جمله نكات بسيار مهمي هستند               
كه در بازاريابي خدمات بسيار نقش مهمي داشته و عدم توجه به هر يـك از آنهـا باعـث فاصـله بـين                        

تي عدم رضايت و ناخرسندي طـرفين و        خريدار و فروشنده و عدم رضايت و ناخرسندي طرفين و ح          
  .حتي عدم انجام مبادله مي گردد

   بي ثباتي كيفيت خدمات-3
با توجه به اينكه خدمت توسط انسانها عرضه مي شود، كيفيت آن تحت تـاثير حـالات و روحيـات و                     

ويژگي ها و شرايط خاص فروشنده و خريدار در زمان انجـام خـدمت              . شرايط انسانها متغير مي باشد    
آموزش هاي لازم براي ارايـه دهنـده خـدمت، تـلاش بـراي      . بر عملكرد و كيفيت آن تاثير مي  گذارد    

استاندارد كردن خدمت و داشتن حساسيت به انجام تعهدات و انطباق خدمت با انتظارات مشتريان، از                
جمله عواملي هستند كه باعث مي شوند تا كيفيـت خـدمات و سـطح آن حفـظ و از تغييـرات زيـاد،                        

  .جلوگيري شود
   عدم امكان ذخيره سازي و انبار كردن خدمات-4

در حالي كه كالاها را پس از توليد مي توان در انبارها نگهداري و هنگام نياز آنها را توزيع كرد، بـراي                      
با توجه به اين ويژگي، پيش بيني درست در مورد          . خدمت چنين نيست و نمي توان آنها را ذخيره كرد         

هنگامي كه تقاضا براي خـدمات      .  تعادل عرضه و تقاضا در خدمات بسيار مهم است         تقاضا براي حفظ  
داراي ثبات است، امكان پاسخگويي به آن نيـز وجـود دارد، امـا در بـسياري از مـوارد، تقاضـا بـراي                        

  ).18(خدمات در فاصله زماني محدود و كوتاه بسيار شديد و زياد است 
  

   آميخته بازاريابي خدمات-2-2-2
، قيمـت، توزيـع، ترفيـع، كاركنـان،         )خـدمت (ته بازاريابي خدمات شامل هفـت عامـل محـصول           آميخ

  .امكانات فيزيكي و مديريت عمليات است
  : دو عامل در زمينه محصول بايد مورد توجه قرار گيرد كه عبارت است از:خدمت

  .ندخدمات بر خلاف محصولات داراي حق انحصاري يا حق اختراع نيست:  حق انحصاري-الف



  

با توجه به اينكه خدمات ناملموسند، علامت يك موسسه خدماتي در تصميم گيـري              :  نام و نشان   -ب
  .هاي مصرف كنندگان بسيار موثر است

تاثيرگذاري بر درك   )الف:  قيمتها در فعاليتهاي خدماتي دو نقش عمده دارند كه عبارت است از            :قيمت
  .ي بر مديريت عملياتتاثيرگذار)و تصميم گيري مصرف كنندگان خدمات، ب

بعضي از سازمانهاي خدماتي براي خدمات خود، مطابق با شرايط تقاضا در ايام هفتـه، فـصل و سـال                    
  . ارائه مي دهند تا بتوانند تعادلي در عرضه و تقاضاي خدمات به وجود آورند"قيمتهاي ويژه اي"

گان آن، عامـل توزيـع در        به دليل ماهيـت تفكيـك ناپـذيري خـدمات از ارائـه دهنـد               :توزيع يا مكان  
با توجه به افزايش و شدت رقابت، ارائه خدمات در          . استراتژي بازاريابي خدمات اهميت بسياري دارد     

  .مكان مناسب و محل هاي مورد نظر مشتريان عملي تعيين كننده در جذب و نگهداري مشتريان است
سـت كـه از خريـد خـدمات آنـان            ارزش و اهميت ترفيع براي سازمانهاي خدماتي در منافعي ا          :ترفيع

در بسياري از موارد روشهاي ترفيعـي محـصولات و خـدمات مـشابهند امـا روابـط                  . حاصل مي شود  
  .عمومي يكي از روشهاي مهم در خدمات محسوب مي شود

 افراد سازمان خدماتي يا كاركناني كه خدمات را به مشتريان ارائه مـي دهنـد، عوامـل اصـلي         :كاركنان
تي به حساب مي آيند، زيرا بسياري از مشتريان ارائه دهندگان خدمات را به نام سازمان                بازاريابي خدما 

  .مي شناسند
 اين امكانات باعث تسهيل فعاليتهـا در انتقـال و ارائـه خـدمات مـي                 :امكانات و دارايي هاي فيزيكي    

ود نيـز توجـه     در زمينه خدمات علاوه بر تاسيسات و امكانات مشهود، بايد به امكانات غير مشه             . شود
  .شود

 مديريت عمليات، موجود بـودن و كيفيـت مناسـب و پايـدار خـدمات را                 :مديريت عمليات يا فرايند   
وظيفه و نقش اين عنـصر آميختـه بازاريـابي خـدماتي، ايجـاد تعـادل بـين عرضـه و                     . تضمين مي كند  

 ).29(تقاضاي خدمات است 

  مديريت كيفيت -2-3
هاي مديريت كيفيت تامين رضـايت مـشتري از طريـق             ار سيستم در تمامي منابع علمي هدف از استقر      

پيشگيري از خطا و ميسر ساختن بهبود مستمر از طريق فعاليتها و فرآيندهاي سازمان با استفاده از اين                  
اي اسـت     دهد اين سيستم مجموعـه      تعريف سيستم مديريت كيفيت نشان مي     . باشد  سيستم مديريتي مي  

 ساختارهاي معيني كه هدف آنها حصول اطمينان از دستيابي به سطح تعيـين              ها، منابع و    از قواعد، رويه  



  

اين استانداردها الگويي براي مديريت كيفيت      . باشد  شده كيفيت محصول چه مادي و چه غير مادي مي         
نمايد بطوري كه رعايت آنهـا تـضمين كننـده            در واحدهاي مختلف توليدي و خدماتي را مشخص مي        

  .د  با كيفيت تعيين شده خواهد بوتوليد محصول يا خدمات

  اصول مديريت كيفيت -2-3-1
  تمركز بر مشتري: اصل اول

هر سازماني به مـشتريان خـود وابـسته اسـت و بايـد نيازهـاي حـال و آينـده آنـان را درك نمايـد و                            
ت هـا بايـد بـراي عبـور از انتظـارا            علاوه بر اين سازمان   . هاي مشتريان خود را برآورده نمايد       نيازمندي

  .ريزي و تلاش نمايند مشتريان خود برنامه
تمركز بر مشتري و درك نيازهاي حال و آينـده او باعـث پاسـخگويي منعطـف و سـريع سـازمان بـه                        

  .هاي بازار و در نتيجه افزايش سود سهام و سهم بازار براي سازمان خواهد شد فرصت
ايش يافته و بهبود وفـاداري مـشتري   رضايت مشتريان با افزايش اثربخشي بكارگيري منابع سازمان، افز 

  .گردد به سازمان باعث ماندگاري در تجارت مي
  رهبري در مديريت: اصل دوم

گيـري يكنـواختي را در سـازمان          مدير سازمان كه از منش رهبري برخوردار است بايد مقاصد و جهت           
كاركنـان بتواننـد در   اي ايجـاد و نگهـداري نماينـد كـه       ايجاد نمايد و محيط داخلي سازمان را به گونه        

  .دستيابي به اهداف سازماني كاملاً مشاركت نمايند
گردد كاركنان مقاصد و اهـداف سـازماني را درك نمـوده و               مديريت سازمان با منش رهبري باعث مي      

عـلاوه بـر ايـن بـا بكـار بـستن مـنش رهبـري                . براي دستيابي به آنها از انگيزه كافي برخوردار شـوند         
يابـد و در نتيجـه        ارزيابي شده و در مسيري يكسان، منظم گرديده و اسـتقرار مـي            هاي سازمان     فعاليت

  .فقدان ارتباط بين سطوح مختلف سازمان به حداقل خود خواهد رسيد
  مشاركت كاركنان: اصل سوم

هايـشان مزيـت سـازمان        كاركنان جوهره سازمان بوده و مشاركت آنها باعث خواهد گرديد تا توانـايي            
جاد انگيزه، تعهد و مشاركت كاركنـان نـسبت بـه سـازمان، نـوآوري و خلاقيـت در       اي. محسوب گردد 

ايجاد مـسئوليت پاسـخگويي كاركنـان در رابطـه بـا            . پيشبرد اهداف سازمان را به ارمغان خواهد آورد       
ساز بهبود مستمر در سازمان       عملكردشان و همچنين ايجاد اشتياق در مشاركت و همكاري ايشان زمينه          

  .خواهد بود


