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    چکیده

های فکر استراتژیک مدیران بر کیفیت خدمات باشگاهبررسی تأثیر ت هدف از پژوهش حاضر

های ورزشی شهر کرج بود. جهت ورزشی شهر کرج بود. جامعه آماری پژوهش شامل کلیه باشگاه

منطقه  14وجود توجه به با انتخاب نمونه از روش خوشه ای تصادفی استفاده گردید به گونه ای که 

گردید که در هر باشگاه انتخاب  یبه صورت تصادف باشگاه ورزشی 11در کرج از هر منطقه  یشهر

سابقه حضور در باشگاه ورزشی که حداقل شش ماه نفر از مشتریانی  34ورزشی یک مدیر به همراه 

مشتری به  14ها انتخاب شدند و میانگین نمرات دهندگان به پرسشنامهاند به عنوان پاسخرا داشته

ی متغیرهای ریگاندازهی در نظر گرفته شد. ابزار عنوان نمره کیفیت خدمات هر باشگاه ورزش

 Liu and خدماتمقیاس کیفیت و  Goldman( 2008) پژوهش شامل مقیاس تفکر استراتژیک

Chen (2012 ) ی معادلات ساختاری نشان داد که تفکر استراتژیک بر کیفیت سازمدلبود. نتایج

که مدیران  توان بیان نمودبه دست آمده میخدمات تأثیر مثبت و معناداری دارد. با توجه به نتایج 

توانند ادراک مشتریان های ورزشی با بالا بردن سطوح تفکر استراتژیک در مدیریت خود میباشگاه

 های ورزشی تحت مدیریت خود بهبود بخشند.اشگاهز کیفیت خدمات ارائه شده را در با

 یمشتر ی،ورزش یرمات، مدخد یفیتک یک،تفکر استراتژ ورزشی، باشگاهها: هواژ دیکل
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 مقدمه  

جذب مخاطبان های ورزشی، تمایل به ارائه خدمات باکیفیت نقش مهمی در امروزه در سازمان

کند، چرا که کیفیت خدمات برای رشد و گسترش و بقاء و سودآوری این ورزشکار بازی می

ت لامینه انواع و اقسارم آگرفته در زها امری حیاتی است و اساسا به علت تحولات صورتسازمان

صنایع ورزشی و تواند نقشی اساسی در ها، کیفیت خدمات میو وسایل ورزشی موجود در باشگاه

با درک همگام . (Saatchihan, Pourkhordmardi and alinasab, 2012)ها داشته باشد باشگاه

گیری از ابزارها و بهره ایران، گرایش بهدر  های ورزشی جهان و از جملهچنین تحولی در باشگاه

های ورزشی، تنوع سازی باشگاه. خصوصیهای مدیریت استراتژیک نیز افزایش یافته استتکنیک

های مربیگری بیش از پیش نیازمند ها و ابزارهای مورداستفاده به همراه تعدد دورهو تعدد رشته

رو بهبود . از اینیران استهای ورزشی در قالب تفکر استراتژیک مدمدیریت صحیح منابع باشگاه

در  .های ورزشی را بهبود بخشدتواند کیفیت خدمات باشگاهتفکرات استراتژیک مدیران می

نیز همگام با تحولات جدید از ابزارهای جدید استفاده شده و ضروری های ورزشی ایرانی باشگاه

رسد در د. بنظر میاشنا شوناصول تفکر استراتژیک  با های ورزشیاست مدیریت این باشگاه

ندارند چرا که در دنیا این آشنایی های ورزشی مدیران چندان با اصول تفکر استراتژیک باشگاه

تفکر استراتژیک . هستندهر رشته ورزشی کننده بهترین ورزشکاران در عرضههستند که ها باشگاه

ه است؛ تفکر استراتژیک ها ناشناختهای ذهنی مختلف که بسیاری از آنیعنی استفاده از چهارچوب

 مبنای خلاقیت و درک مفاهیم کسب و کار است. هنر ساخت و معماری بر 

توان قواعد ها میای است که از طریق آنهای خلاقانههدف تفکر استراتژیک کشف استراتژی

شود مدیرانی که دارای تفکر همین اساس گفته میو قوانین بازی به نفع فرد تغییر نماید. بر 

های کنند و از میان استراتژیهای فهم و یادگیری بالایی را تجربه میتراتژیک دارند تکنیکاس

 Lee, Kim, Ko and) کنندکننده مزیت رقابتی است را انتخاب میمختلف استراتژی که تولید

Sagas, 2011.) کنند،اند و طبق آن عمل میها مفاهیم جدید بازاریابی را پذیرفتهامروزه سازمان 
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اند که تمرکز بر نیازهای مشتریان به معنی توجه به کیفیت خدمات به مشتریان ها متوجه شدهآن

ها که زمانی ازنظر فنّاوری، قیمت پایین، یا اندازه پیشتاز بودند، اکنون با است. بسیاری از سازمان

ترین ین و موفقتراند که مطلوبها متوجه شدهکنند. این سازمانتوجه به کیفیت خدمات رقابت می

مطلوب محسوب  ها و انتظارات مشتریان را برآورده نکند،محصول در جهان اگر نیازها، خواسته

توانند مشتریان را راضی هایی که نمیها هستند، سازمانمشتریان راضی منبع سود سازمان .شودنمی

 طوربهریان در سطح عالی نگه دارند در درازمدت در بازار باقی نخواهند ماند، ارائه خدمات به مشت

 ,Roosta, Venous and Ebrahimi) شودمستمر موجب ایجاد مزیت رقابتی برای سازمان می

2005). 

دهد، چگونه بهبود کیفیت می نشان 1334تا  1314های مطالعات در خصوص کیفیت طی سال

کیفیت خدمات یکی از  ای که امروزهگونهتواند منجر به بهبود عملکرد سازمان و رقابت شود، بهمی

 .(Robinson, 2006) استها در زمینه مدیریت خدمات و بازاریابی ترین سرفصلمهم

های جدید در تواند ناشی از ادراک فرصتکیفیت خدمات می Lee and et al (2011)مطابق نظر 

ناسایی های جدیدی را شتوانند خدمات جدید ارائه دهند فرصتهایی که میسازمان باشد؛ سازمان

از سوی  .تر گرددشود، ادراک مشتریان نسبت به سازمان مثبتاند و این موضوع سبب میکرده

های با معتقدند ادراک مشتریان از خدمات سازمان Juga, Juntunen and Grant( 2010) دیگر

دهد که در پژوهش ها نشان می .ها حیاتی استمحوریت نوآوری در خدمات برای سازمان

ای که گونهمندی به کیفیت خدمات در صنعت ورزش نیز کشیده شده است، بهاخیر علاقههای سال

 ,Seyedjavadin) شودهای بازاریابی ورزشی محسوب میترین جنبهامروزه کیفیت، یکی از مهم

Khanlari and Stiri, 2010.) صنعت  یک عنوان با ورود بخش خدمات به صنعت ورزش به

بنابراین  لازم استورزشی سازمان ارائه خدمات عالی، برای بقا و موفقیت هر خدماتی بسیار رقابتی، 

 همد با مشتریان و در نهایت خلق و ارائآدرک و برآورده کردن انتظارات، برقراری ارتباط کار
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ترین مباحث موردعلاقه محققان و مدیران مراکز خدماتی در صنعت ها، از مهمآن رایارزش ب

 (.Chang , Chen and Hsu, 2002)شود ورزش محسوب می

هایی دارند که های ورزشی ویژگیاشاره کرده است، سازمان Robinson( 2006) در پژوهشی

سازد، اول اینکه، خدمات ورزشی حالتی تجملاتی های خدماتی متمایز میها را از دیگر سازمانآن

نند. دوم اینکه، مشتریان به طور کهای مرتبط با آن با احتیاط برخورد میدارند و افراد با هزینه

کنند، سوم اینکه اغلب در های ورزشی مراجعه میهای تفریح و استراحت به سازمانمعمول در زمان

گیرد مثل پشتیبانی از تیم ورزشی گذاری عاطفی صورت میهای ورزشی سرمایههای سازمانفعالیت

های ورزشی نسبت به خیلی بیشتر سازمان و احساس تعلق به باشگاه. این عوامل احتمالاً انتظارات

 .دهندگان خدمات را به دنبال دارنددیگر ارائه

کیفیت  تنهانهی خدمات در ورزش بیشتر بر روی مشتریان متمرکز گردیده است، این امر ارائه

 است، بلکه شامل آگاهی مشتریان از خدمات نیز ردیگیدر برمخدمات را در مراحل موجود 

(Romo, Chinchilla and García, 2010) وسیع در عرصه ورزش گسترش  صورتبه. خدمات

تواند بدون خدمات به حیات خود ادامه دهد نمیکارها  و کسبیافته است، ورزش هم مانند سایر 

ی خدمات بهتر، بیشترین توجه خود را به ها باید برای حفظ مشتریان و ارائهبنابراین، مدیران باشگاه

و اعتراضات مشتریان در ارتباط با خدمات داشته باشند و با بررسی مشکلات و  نیازها، نظرات

مندی مشتریان، با بالا بردن کیفیت و سرعت رسیدگی به نظرات و آگاهی از میزان رضایت

به همین   .(Kheradmardi, 2013) ندینماها توانند کمک بسیار زیادی به حفظ آنخدمات، می

ای یا مستمر رضایت منظور حفظ و بقای خود باید به صورت دورههب های ورزشیدلیل سازمان

های سازمان را تشخیص دهند و برای رفع ها و قوتگیری کنند تا ضعفمشتریان خود را اندازه

 ,Alidoust Ghahfarrokhi) بخشندها را نیز توسعه ها، تصمیمات لازم اتخاذ کنند و قوتضعف

Kouzechian, Jalali Farahani and Torki, 2010.) (2012 )Liu Y-C and Chen  بر این

کیفیت خدمات ارائه شده در سازمان های ورزشی متشکل از پنج عامل )عناصر عینی، باورند که 
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قابلیت اعتبار، پاسخگویی، اطمینان و یگانگی و همدلی( است. وی همچنین نشان داد که کیفیت 

نا، عامل مهمی در حفظ و نگهداری )وفاداری( ی شهاباشگاهخدمات و رضایتمندی مشتریان از 

 .است هاآن

(2010 )Juga and et all  کنندگانمراجعهبیان داشتند که کیفیت خدمات منجر به رضایت 

به این نتیجه  Saatchihan and et al( 2012) .را در پی دارد هاآنو نیز حفظ و وفاداری  شودیم

، همبستگی بالایی با رضایت کلی و وفاداری شدهئهاراهای رسیدند که کیفیت خدمات برنامه

 Seyedjavadin( 2010) (.Saatchihan and et al, 2012) استمشتریان در استخرهای شنا داشته 

and et al مندی های ورزشی بر میزان رضایتها و مجموعهبیان داشتند که کیفیت خدمات باشگاه

در پژوهشی با عنوان تأثیر کیفیت خدمات Lee and et al ( 2012) .داردو وفاداری مشتریان تأثیر 

های تجاری گلف به تفکیک جنسیت در کره بر رضایتمندی و بازگشت مجدد مشتریان در باشگاه

مهم کیفیت خدمات برای  مؤلفهجنوبی به این نتیجه رسیدند که عناصر عینی و همدلی، دو 

گلف باز کیفیت خدمات باشگاه، تمیزی و  برای زنان رضایتمندی هر دو گروه زنان و مردان است.

 .جدید بودن تجهیزات باشگاه در مقایسه با مردان از اهمیت بیشتری برخوردار است

کیفیت خدمات نه تنها با مشتریان، بلکه با ارائه دهندگان خدمات، مدیران و کارکنان نیز در 

می دهند، حلقه ارتباطی بین ارتباط می باشد. مدیران و کارکنانی که خدمات را تولید و ارائه 

تجربیات، رضایت مشتریان و اهداف سازمانی باشند. داشتن مدیران سطح بالا که توانایی ارائه 

خدمات استثنایی داشته باشند، ممکن است اصلی ترین فاکتور ها برای حصول کیفیت خدمات و 

های ورزشی گاهباش .(Langviniene and Sekliuckiene, 2009) حفظ برتری رقابتی باشند

خصوصی و دولتی، باید منابع بیشتری را به منظور بهبود کیفیت خدمات و حصول نیاز های مشتریان 

های ورزشی امری اختصاص دهند. اهمیت دادن به کیفیت خدمات بالا برای شهرت و اعتبار باشگاه

ادراکی باشند که  های ورزشی باید دارایاجتناب ناپذیر است. همچنین مدیران و متصدیان باشگاه

آن ها را یاری دهد تا از انتظارات مشتریان راجع به کیفیت خدمات و فاکتورهای اثرگذار بر 
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انتظارات آنان از سازمان هایی که برای عضویت در آن انتخاب می کنند، آگاهی داشته باشند 

(Terry, Sylvester and Andrew, 1998.) 

عواملی که سبب بهبود درک مشتریان از کیفیت خدمات با توجه به مطالب عنوان شده توجه به 

و در نهایت ایجاد مزیت رقابتی برای سازمان ها به ویژه سازمان های ورزشی می شوند حائز اهمیت 

هایی که با دیدگاه تفکر معتقدند سازمان Nazemi, Mortazavi and Jafariani (2008)است، 

دانند و هم رضایت کارکنان به خارجی را مهم می شوند، هم رضایت مشتریاستراتژیک اداره می

 رمنتظرهیغها در برابر هر تغییر گیرند. این سازمانعنوان مشتریان داخلی سازمان را در نظر می

 .دارندآمادگی لازم را 

ترین نشان موفقیت مدیران ریزی نشده بزرگتوانایی تفسیر رخدادها و وقایع غیر مرتبط و برنامه

ها در واقع همان تفکر استراتژیک در یک سازمان های کنونی است که این تواناییموفق سازمان

که خود مبین کمبود اساسی برای رساندن یک سازمان به تعالی و توانمندسازی است. این  است

کند تا بتوانند وقایع آینده را تشخیص دهند، آن را درک، توانایی استراتژیک به کارکنان کمک می

جای آنکه تحت تأثیر تغییرات قرار گیرند، تغییرات آتی را تحت تأثیر نترل کنند و بهبینی و کپیش

 (.Pisapia, Pang, Hee, Lin and Morris, 2008) دهندخود قرار 

 (2010)Torset   در تحقیق با عنوان تفکر استراتژیک: چرا، چه و چگونه؟ یک مدل سازمانی

نتیجه رسیده است که برای داشتن تفکر استراتژیک، افراد از تفکر استراتژیک ارائه داده و به این 

د، دانش و شناخت کافی داشته باشد. کنی که در آن فعالیت میوکارکسباکوسیستم  در موردباید 

های مختلف هم از نظر شخصی و هم از نظر سازمانی مدیران دارای تفکر استراتژیک در زمینه

های ستار پیشرفت و ترقی بوده و همواره چالشطلب هستند یعنی از نظر شخصی خوایبرتر

  (.Kiani, 1994)زنند طلبی را برای خود و سازمان خود رقم مییبرتر

 (2020 )Shaik and Dhir  در  کیناهمگون مؤثر بر تفکر استراتژ وهمگن به بررسی عوامل

 و بیان کردند  عوامل متمرکز شود نیا یرو کنندارشد کمک  انریمد ها پرداختند تا به  سازمان
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 یرید و منجر به شکل گنکن جادیرا در سازمان ا کیتفکر استراتژ تیماهاین عوامل می توانند که 

اجرا  سازمان خود به در  تیبا موفق آن ها را که مدیران می توانندد نشویی ها یبهتر استراتژ

 .دندرآور

 (2012 )Mesgarian ی قدرت درونی و ذهنی تفکر استراتژیک رامی توان به نوع معتقد است

داشتن شرایط محیط و تحولات محیط  نظر گیری از آن ضمن دردر مدیر تعبیر نمود که با بهره

های سازمان خود را در محیط ریزی نموده و استراتژیناپایدار جهانی اقدام به اخذ تصمیم و برنامه

 .دینماوکار ناپایدار و متحول امروز طراحی میکسب

کارگیری وکار و بهمدیران را به سوی یادگیری سریع از محیط کسب تفکر استراتژیک

اندازهایی متمایز از رقبا را . این شیوه تفکر، چشمخواندیهای جدید فرامخلاقیت برای خلق ارزش

های نوآورانه و مزیت بخشی را سبب شود. اگر تواند استراتژیاندازهایی که میبه همراه دارد. چشم

ی خلق مزیت رقابتی دانسته شود، تفکر استراتژیک برای بقا و رشد سازمان در کارکرد استراتژ

 (. Ghafarian and Aliahmadi, 2003) ناپذیر خواهد بودمحیط پررقابت امروز امری اجتناب

(2008 )Goldman  مدلی متشکل از چهارعامل جهت سنجش و بررسی وضعیت تفکر

تفکر مفهومی )استفاده از خلاقیت،  -1امل شامل استراتژیک افراد عنوان می کند که این عو

ی بالقوه و هاحلراهی شهودی و مدیریت دانش جهت یافتن ندهایفراتجارب، استدلال استقرایی، 

 -3بودن نسبت به سازمان(  نگرکلپرهیز از نگاه جزئی به اجزا و )تفکر سیستمی  -2پایدار( 

ی از مندبهرهی با رپردازیتصولعه، پژوهش یا ی )توانایی تصویر آینده از طریق مطانگرندهیآ

ی هوشمندانه طلبفرصت -0ی( رمادیغی دینی یا کشف و شهود هاآموزهی علمی، هاروش

 است( هافرصتآفرین برای مشتری و استفاده از هایی ارزش)جستجوی فرصت

 (2013 )Moon ی عوامل مؤثر در مطالعه خود با عنوان سوابق و نتایج تفکر استراتژیک، با بررس

استراتژی بازاریابی،  ازجملههای گوناگون مدیریت بر تفکر استراتژیک در سطح سازمانی در زمینه

مدیریت استراتژیک و مدیریت منابع انسانی نشان دادند که نتیجه آشفتگی بازار ، ترویج تفکر 
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رد بازاریابی استراتژیک در سطح سازمانی است و یک رابطه مثبت بین تفکر استراتژیک و عملک

 .داردوجود 

(2015 )Ghorbankhani and Salajeghe  به بررسی رابطه بین تفکر استراتژیک مدیران

های پژوهش باکیفیت محصولات در بین مدیران واحدهای تولیدی شهرک صنعتی پرداختند. یافته

بر هدف  حاکی از آن بود که تفکر استراتژیک، تفکر سیستمی، تفکر در زمان، خلاقیت و تمرکز

ای باکیفیت محصولات طلبی رابطهاما فرصت؛ رابطه مثبت و معناداری باکیفیت محصولات دارند

  .ندارد

 (2006) Bijani  در پژوهشی به بررسی رابطه بین تفکر استراتژیک و کیفیت خدمات در بانک

آن با کیفیت مهر اقتصاد اصفهان پرداخت و وجود رابطه معنی داری بین تفکر استراتژیک و ابعاد 

  .خدمات گزارش کرد

 Shokohyar, Kavyani, Fath Abadi, Zafari, Rohi and ( 2016)در پژوهشی 

Hadavand  نفر از کارکنان  32به بررسی همبستگی تفکر راهبردی و کیفیت خدمات در بین

 های تفکربیمارستان تخت جمشید کرج پرداختند. نتایج حاکی از آن بود که با افزایش ظرفیت

یابند. همچنین نتایج نشان داد که های کیفیت خدمات بیمارستان هدف بهبود میراهبردی شاخص

در کلیه ابعاد تفکر راهبردی با کیفیت خدمات همبستگی مستقیم و معناداری وجود دارد. همچنین 

 .گرددتفکر راهبردی و کیفیت خدمات در بیمارستان هدف بیش از متوسط ارزیابی می

تواند شناخت کافی از دو جنبه دارای ضرورت اساسی است؛ از بُعد نظری میتحقیق حاضر 

را تعیین های بدنسازی از تفکر استراتژیک متولیان و مدیران باشگاهمیزان شناخت ارائه نماید که 

ها و ها، موقعیتها تاچه حد هنر و قابلیت استفاده از فرصتنماید و این که مدیران این باشگاه

در بُعد کاربردی نیز تحقیق برای خلق موقعیت برتر و مزیت رقابتی برای باشگاه را دارند.  هابحران

های ورزشی دولتی و خصوصی قرار گیرد مورد استفاده مدیران باشگاه ها و سازمانتواند حاضر می

ها و ریزیتواند در برنامههای بهبود کیفیت خدمات میچه وجود تفکر استراتژیک و شاخص
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این مطالعه می تواند آگاهی و اطلاعات را  گذاران به کار آید. های مدیران و سیاستگیریمیمتص

به ویژه در بین مدیران راجع به فرصت ها و مزایای تشخیص اختلاف بین ارائه واقعی خدمات و 

ادراک مشتریان از این خدمات، افزایش دهد، با توجه به ارزشی که سطوح تفکر استراتژیک برای 

مدیران به همراه دارد از جمله کل نگر بودن، آینده نگر بودن و به تمایل وجود آوردن فرصت ها، 

و خدماتی مشابه و برابر با  مدیران می توانند درک درستی از انتظارات مشتریان داشته باشند

 کنند.انتظارات آنان، در اولین فرصت به منظور صرفه جویی در هزینه، زمان و دیگر منابع، فراهم 

هایی که از وجود یک مدیر دارای تفکر ، آن دسته از سازمانشدهانجامبا توجه به پژوهش های 

هایی یی متمایز از رقبا را به همراه دارند، چشم اندازهاندازهاچشمبرند همواره استراتژیک بهره می

رج جوانان تمایل ک شهرکلاندر  های نوآورانه و مزیت بخشی را سبب شود.تواند استراتژیکه می

های اخیر اند این موضوع سبب شده تا تعداد باشگاههای ورزشی در سالزیادی به ورزش نشان داده

های و با توجه به اینکه محقق خود در چندین باشگاه در دوره به طرز چشمگیری افزایش یابد

با ارائه  افرادها در جذب مختلف مشغول به فعالیت بوده و از نزدیک شاهد رقابت این باشگاه

خدمات هرچه بهتر بوده است، لذا این تحقیق در پی آن است که به بررسی رابطه بین تفکر 

چارچوب  توانیمبنابراین ؛ استراتژیک و کیفیت خدمات در باشگاههای ورزشی شهر کرج بپردازد

 نظری پژوهش را به صورت زیر در نظر گرفت.

 

 
 پژوهش یچارچوب نظر. 1شکل 

 عناصر عینی

 اعتبار

 پاسخگویی

 اطمینان

یگانگی و  
 دلیهم

 تفکر استراتژیک کیفیت خدمات

 تفکر سیستمی

 تفکر مفهومی

ی طلبفرصت
 هوشمندانه

 ینگرندهیآ



  63 9311اول، بهار  شماره، اولدوره                              گری ...              میهای حاعلمی پژوهش فصلنامه

 روش تحقیق

اجرا  یدانیبود که به روش م یو از نوع همبستگ یفیپژوهش حاضر روش توص روشروش        

نمونه از  یینهای ورزشی شهر کرج بود، جهت تعباشگاه یهپژوهش شامل کل ینا یجامعه آمار شد.

در  یمنطقه شهر 14وجود صورت که؛ با توجه به  ینبه ا یداستفاده گرد یتصادف -یاروش خوشه

نفر از  34در هر باشگاه  و یدانتخاب گرد در دسترسباشگاه به صورت  11 شهر کرج از هر منطقه

 در دسترسکه حداقل شش ماه سابقه حضور در باشگاه ورزشی را داشتند به صورت  یانیمشتر

هر  یرصل از پاسخ مدنمره حا یرانمد یکتفکر استراتژ یازانتخاب شدند به عنوان انتخاب شدند. امت

 یازهر باشگاه به عنوان امت یمشتر 34 مراتن یانگینبود و م یکباشگاه به پرسشنامه تفکر استراتژ

 . یدخدمات آن باشگاه لحاظ گرد یفیتک

 ها استفاده شد.داده یآورجمع یبرا یرز یتوجه به اهداف پژوهش، از ابزارها با

 یزانکه اطلاعات مربوط به سن، جنس، م یحت بررسنمونه ت یشناخت یتجمع هاییژگیو پرسشنامه

 .کندیم یآوردر باشگاه جمع یتتأهل و سابقه عضو یتوضع یلات،تحص

تفکر  ی،که چهار بعد تفکر مفهوم  Goldman (2008)  یکتفکر استراتژ اییهگو 04 مقیاس

 یاهفت درجه یاسو بر اساس مق یریگرا اندازه نگرییندههوشمندانه و آ یطلبفرصت یستمی،س

 .شده است یگذار یاز( امت6( تا کاملاً موافقم )4از کاملاً مخالفم ) یکرتل

 یفیتآن پنج بعد ک یلهکه به وس Liu Y-C and Chen( 2012)خدمات  یفیتک اییهگو 22 مقیاس

را مورد  یو همدل یمیتو صم یناناطم یی،اعتبار، پاسخگو یتقابل ینی،خدمات شامل: عناصر ع

( تا کاملًا موافقم 1از کاملًا مخالفم ) یکرتل یاپنج درجه یاسو بر اساس مق دهدیمسنجش قرار 

 .شده است یگذار یاز( امت1)

 قرار دادند. یدمورد تائ یورزش یریتنظران مدنفر از متخصصان و صاحب 12ها را پرسشنامه ییروا

پرسشنامه تفکر  یه براکرونباخ استفاده شد ک یها از روش آلفاپرسشنامه یاییپا یینتع یبرا

 یلتحل یهمنظور تجز به ( به دست آمد.12/4خدمات ) یفیتپرسشنامه ک ی( و برا31/4) یکاستراتژ



67 تفکر استراتژیک مدیران بر کیفیت خدمات  تأثیر... 
  

و جداول( و با توجه به اهداف  هایانگینم ها،ی)فراوان یفیاطلاعات از آمار توص یدهو سازمان

چندگانه  یونرگرس یرسون،پ ی)همبستگ یاز آمار استنباط یرهامتغ ینارتباط ب یپژوهش جهت بررس

 . یداستفاده گرد LISRELو   SPSSافزار از نرم یریگ( با بهرهیرمس یلو تحل

 

 هایافته

 یلاتتأهل، سطح تحص یتمانند جنس، سن، وضع یانمشتر یشناخت یتجمع هایویژگیدر       

بودند. رده  درصد خانم 7/31درصد آقا و  1/61 یتنظر جنس از است. یربه شرح ز یتو سابقه عضو

 14سال با  11و بالاتر از  یمساو یو رده سن یو رده سن یشتریندرصد ب 72/27سال با  34 -21 یسن

درصد متأهل  01درصد مجرد و  11تأهل  یتدرصد را دارا بودند. از نظر وضع یندرصد کمتر

ر د یتدر مورد سابقه عضو ینبودند. همچن ارشناسیمدرک ک یها دارادرصد آن 00بودند و 

 یندرصد کمتر 6/4سال با  17از  یشترو ب یو بازه مساو یشتریندرصد ب 0/03سال با  2-6باشگاه بازه 

 یلی،تحص یتمانند جنس، سن، وضع یرانمد یشناخت یتجمع هایویژگی درصد را دارا بودند.

درصد آقا و  3/61 یتنظر جنس از است. یردر باشگاه به شرح ز یریتو سابقه مد یلیرشته تحص

و کمتر  یمساو یو رده سن یشتریندرصد ب 7/11سال با  04-31 یدرصد خانم بودند. رده سن 7/31

مجرد و  یراندرصد مد 3/23 یتدرصد را داشتند. از نظر جنس یندرصد کمتر 3/1سال با  34از 

توجه است  یانشا بودند، یسانسمدرک ل یدارا یرانمد یشترب یندرصد متأهل بودند. همچن 7/76

در  یریتاند. در مورد سابقه مدکرده یلتحص بدنییتدر رشته ترب یراندرصد از مد 21که تنها 

 یندرصد کمتر 3/3سال با  2از  کمترو  یو بازه مساو یشتریندرصد ب 7/11سال با  7-3باشگاه بازه 

 یکپارامتر یهانمرات و استفاده از آزمون یعبودن توز یعیطب یمنظور بررس به درصد را دارا بودند.

استفاده شد که  یرنوف( از آزمون کولموگروف اسمیونرگرس یلو تحل یرسونپ یهمبستگ یب)ضر

 آمده است. 1آن در جدول  یجنتا

 



  66 9311اول، بهار  شماره، اولدوره                              گری ...              میهای حاعلمی پژوهش فصلنامه

 .  نتایج آزمون کولموگروف اسمیرنوف برای آزمون طبیعی بودن توزیع نمرات1جدول 

 z Sig متغیر z Sig متغیر
 411/4 217/1 ملموس بودن 133/4 110/1 تفکر مفهومی

 414/4 263/1 اعتبار 163/4 124/1 تفکر سیستمی

 411/4 32/1 پاسخگویی 431/4 247/1 نگریآینده

 131/4 473/1 اطمینان 111/4 131/1 طلبی هوشمندانهفرصت

 413/4 261/1 صمیمیت و همدلی   

می آمده است که تفکر سیست 2میانگین و انحراف استاندارد تفکر استراتژیک و ابعاد آن در جدول 

نگری دارای کمترین میانگین بودند. میانگین تفکر استراتژیک دارای بیشترین میانگین و آینده

 آمد. به دست 01/0مدیران به طور کلی 

 . میانگین و انحراف استاندارد تفکر استراتژیک و ابعاد آن2جدول 

 انحراف استاندارد میانگین متغیر

 12/4 11/0 تفکر مفهومی

 33/4 63/0 یستمیتفکر س

 01/4 27/0 نگریآینده

 66/4 21/0 طلبی هوشمندانهفرصت

 31/4 01/0 یکتفکر استراتژ

 آمده است. 3میانگین و انحراف استاندارد متغیر کیفیت خدمات وابعاد آن در جدول 

 استاندارد متغیر کیفیت خدمات و ابعاد آن . میانگین و انحراف3جدول 

 انحراف استاندارد میانگین متغیر

 11/4 43/0 ملموس بودن

 61/4 11/3 قابلیت اعتبار

 71/4 40/0 پاسخگویی

 11/4 01/0 اطمینان

 61/4 16/3 یگانگی و همدلی

 31/4 43/0 کیفیت خدمات

روش همبستگی پیرسون استفاده شد.  برای بررسی ارتباط بین تفکر استراتژیک و کیفیت خدمات از

 آمده است. 0های آماری در جدول یافته
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 های آن با کیفیت خدمات. آزمون همبستگی بین تفکر استراتژیک و مؤلفه0جدول 

تفکر استراتژیک و مولفه های 

 آن

تفکر 

 استراتژیک

تفکر 

 مفهومی

تفکر 

 سیستمی
 نگریآینده

طلبی فرصت

 هوشمندانه

 کیفیت

 خدمات

 02/4 03/4 14/4 13/4 12/4 همبستگی پیرسون

 443/4 442/4 441/4 441/4 441/4 سطح معناداری

 

بر اساس نتایج حاصله رابطه مثبت و معناداری بین تفکر استراتژیک و ابعاد آن با کیفیت خدمات 

بنابراین مدیرانی که دارای سطوح بالاتری از تفکر استراتژیک در مدیریت خود هستند ؛ وجود دارد

همچنین به منظور بررسی  دهند.می های تحت امر خود ارائهتری را در باشگاهیفیتباکلذا خدمات 

روابط علی میان تفکر استراتژیک و کیفیت خدمات از روش مدلسازی معادلات ساختاری به 

خروجی آزمون رابطه علی میان کیفیت خدمات  1شکل  کمک  نرم افزار لیزرل استفاده شده است.

  tحسب مقادیر ضرایب مسیر را بر  2و تفکر استراتژیک را به روش مقادیر استاندارد شده و شکل 

دهد که ی معادلات ساختاری را نشان میسازمدلنتایج آزمون به روش  7جدول  دهد.نشان می

به  2χ، نسبت 2χ =10/77مدل است. در این  tو ارزش  2R، ضریب تعیین Rشامل ضریب استاندارد 

دهند د که نشان میباشیم =71/4AGFI و =12/4RMSEA = ،32/4GFI، 33/2درجه آزادی 

 تربزرگ 2از  =t 07/1با توجه به اینکه ضریب استاندارد  دل از برازش مناسبی برخوردار است.م

دار یمعنرابطه علی میان کیفیت خدمات و تفکر استراتژیک مدیران  31است، در سطح اطمینان %

توان با را می درصد تغییرات کیفیت خدمات 07دهد که نشان می 2R=07/4است. ضریب تعیین 

 استراتژیک مدیران تبیین کرد.تفکر 
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 استانداردشدهمدل تأثیر تفکر استراتژیک مدیران بر کیفیت خدمات به روش مقادیر  -2شکل 

 

 : نتایج اجرای مدل معادلات ساختاری میان تفکر استراتژیک مدیران و کیفیت خدمات1جدول 

 R R2 t-value مدل

 64/5 64/0 46/0 کیفیت خدمات -تفکر استراتژیک
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 t: مدل تأثیر تفکر استراتژیک مدیران بر کیفیت خدمات برحسب مقادیر 3شکل 

 

 گیریبحث و نتیجه

شهر کرج نشان داد که  های ورزشیباشگاهنتایج بررسی وضعیت تفکر استراتژیک مدیران      

تا حدودی  توانیمین بالاتر بود لذا نمرات مدیران در ارتباط با پرسشنامه تفکر استراتژیک از میانگ

شهر کرج از سطوح بالای تفکر استراتژیک برخوردار  های ورزشیباشگاهعنوان کرد که مدیران 

ی متنوعی تفکر استراتژیک را عاملی در بهبود کارایی سازمان و در هاپژوهشهستند نظر به اینکه 

این نتیجه با  ؛ کهبه این موضوع پی برد به اهمیت پرداختن توانیم انددانستهنهایت پویای آن 

 ,Rabiee, Khatamino (2010)در این راستا  .مطابقت دارد Nazemi et al( 2008)های یافته

Alaghemand and Khashei هایی که مدیران با تفکر استراتژیک نیز معتقد هستند که سازمان

سازی آن با مشکل راحی کنند در پیادهتوانند استراتژی صحیحی طراحی کنند و یا اگر طندارند نمی

و  نتایج  پژوهش حاضر نشان داد که اکثر مدیران در ابعاد تفکر مفهومی، تفکر .شوندمواجه می

 ,Moammai, Amini (2013)های که این نتایج با یافته نگری نمره بالایی کسب کردندآینده
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Dargahi, Mashayekh, Janbozorgi  (2016)و Shokohyar and et al  .(2013)مطابقت دارد 

Moammai, and et al  ،ی طلبفرصتی و نگرندهیآنشان دادند تفکر سیستمی، تفکر مفهومی

هوشمندانه به ترتیب مهمترین مولفه های تفکر استراتژیک در بین مدیران دانشگاههای علوم پزشکی 

نیز در پژوهش خود نشان دادند که با افزایش  Shokohyar and et al (2016)  .تهران هستند

 .ابندییمی کیفیت خدمات بیمارستان های شهر کرج بهبود هاشاخصی تفکر راهبردی هاتیظرف

طلبی هوشمندانه در بین دیگر در پژوهش حاضر متوسط بودن نمره بعد فرصت توجهقابلنکته 

 (2015)و  Moammai, and et al (2013) ها است که این نتیجه با نتایجمدیران باشگاه

Ghorbankhani & Salajeghe  .(2015)مطابقت دارد Ghorbankhani & Salajeghe  نشان

محصولات  تیفیباکی هوشمندانه طلبفرصتبعد  جزبهدادند بین تمامی ابعاد تفکر استراتژیک 

ن توجه کمی به ایجاد این امر بیانگر آن است که مدیرا .تولیدی ارتباط مثبت و معناداری وجود دارد

هرحال هریک از ابعاد تفکر هایی جهت ایجاد ارزش برای کارکنان و مشتریان دارند. بهفرصت

های خاصی را در مدیران به همراه دارد. بر این اساس نمره بالای استراتژیک، بروز رفتارها و مهارت

ها در بعد و نمره متوسط آننگری نقطه قوت مدیران در بعد تفکر مفهومی، تفکر سیستمی و آینده

های خلاقیت و نوآوری را در میان مدیران طلبی هوشمندانه نیاز به توجه و دقت به مهارتفرصت

 کند.های ورزشی گوشزد میباشگاه

های ورزشی کرج نشان داد که کیفیت خدمات ارائه بررسی وضعیت کیفیت خدمات در باشگاه 

ی بسیاری هاپژوهشطور که در پیشینه پژوهش بیان شد، شده در سطح مطلوبی قرار دارد. همان

وری، کارایی و در نتیجه افزایش مزیت کیفیت خدمات را یکی از عوامل مؤثر در افزایش بهره

عنوان  ,Beerli, Martinand and Quintana( 2018) . در این راستا دانندیمها رقابتی برای باشگاه

ترین سلاح رقابتی تبدیل شده است که یقوکننده مهم و یزمتماکردند که کیفیت خدمات به یک 

های پیشرو در خدمات، سعی های خدماتی پیشتاز آن را در اختیار دارند. سازمانبسیاری از سازمان

وسیله رضایت بیشتر مشتریان را به دست آورند؛ بنابراین ینبددر حفظ کیفیت برتر خدمات دارند تا 
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ماتی در بازار، به واسطه توانایی آن سازمان در افزایش و حفظ یک سازمان خد درازمدتموفقیت 

بیان نمودند  Rajabi, Ghafouri and Shahlaiebagher (2017) همچنین. شودیممشتری تعیین 

در حال افزایش و تنوع است؛ بنابراین، کیفیت  دائماً ی مشتریان هاخواستههای ورزشی، در باشگاه

ها از طریق توسعه ها است. علاوه بر این باشگاهیان، از باشگاهخدمات شاخص مهم ارزیابی مشتر

ی سودآورمشتریان و  مدتیطولانارتباط با مشتری که پایه و اساس ارائه خدمات است به عضویت 

 Seyedjavadin et al  ،(2012 )Saatchihan( 2010)های نتایج حاصل با یافتهکنند. دست پیدا می

and et al  ،(2012) Liu ( 2010) وJuga and et all .( 2010) مطابقت داردSeyedjavadin et al 

مندی و وفاداری های ورزشی بر میزان رضایتها و مجموعهبیان داشتند که کیفیت خدمات باشگاه

نیز به این نتیجه رسیدند که کیفیت  Saatchihan and et al( 2012) همچنین. داردمشتریان تأثیر 

، همبستگی بالایی با رضایت کلی و وفاداری مشتریان در استخرهای شنا شدهرائهاهای خدمات برنامه

 طورنیهممستقیم بر رضایت مشتری دارد و  ریتأثداد که کیفیت خدمات  نشان Liu (2012) .دارد

بیان  Juga and et all( 2010) . دارد ریتأثسطوح رضایت مشتری به طور مستقیم بر وفاداری مشتری 

را  هاآنو نیز حفظ و وفاداری  شودیم کنندگانمراجعهکیفیت خدمات منجر به رضایت داشتند که 

ی اقتصادی در ورزش، توجه به کیفیت خدمات ارائه هاجنبه روزافزونبا توجه به رشد  .در پی دارد

های خصوصی و ها، به مدیران و مسئولان باشگاهشده به مشتریان و درک درست از انتظارات آن

به منافع اقتصادی بیشتر  تنهانهی مشتریان، ازهاینمک خواهد کرد تا ضمن برآورده نمودن دولتی ک

ی در جذب و نگهداری مشتریان ترپررنگدر سایه وفاداری مشتریان کسب نمایند، بلکه نقش 

توان گفت کیفیت خدمات ورزشی در نهایت می (.Rajabi et al, 2017)جدید اعمال کنند 

و مشتریان  شودیمهای ورزشی ت که باعث ایجاد تفاوت بین مراکز و باشگاهعاملی اس نیترمهم

ورزشی پس از درک این تمایز که در واقع همان رضایت از کیفیت خدمات این مراکز است، به 

های بنابراین مدیران باشگاه؛ کنندیمایجاد  هاباشگاهباشگاه وفادار شده و نوعی مزیت رقابتی برای 

کنند و همچنین ند با تلاش پی گیر و با توجه به شناختی که از رفتار مشتری پیدا میتوانورزشی می
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ها، رفتار مشتریان را به ارتباط دائم با مشتریان و دادن آگاهی و شناخت از خدمات باشگاه به آن

سمت رضایت و وفاداری هدایت کنند تا از سویی سبب گرایش هرچه بیشتر افراد به باشگاه ورزشی 

 و از سوی دیگر سودآوری را بهبود بخشند تا بتوانند در بازار رقابتی به رقابت بپردازند. شده

در  نتایج مدل معادلات ساختاری پژوهش نشان داد تفکر استراتژیک مدیران بر کیفیت خدمات

 (2016)  های مذکور با نتایج پژوهشهای ورزشی کرج تأثیر مثبت و معناداری دارد. یافتهباشگاه

Shokohyar and et al ی نظری هامدلبا این تفاوت که در پژوهش مذکور از  .مطابقت دارد

است. همچنین نتایج  شده استفادهمتفاوتی در تعیین میزان تفکر استراتژیک و کیفیت خدمات 

 .مطابقت دارد Bijani( 2006) هایحاصل با یافته

توان بیان کرد ران بر کیفیت خدمات، میاز دلایل احتمالی مثبت بودن تأثیر تفکر استراتژیک مدی

های مدیران دارای تفکر استراتژیک است و همچنین نگر بودن که از ویژگییندهآکه خلاق و 

وری در باشگاه خود و همچنین بالا بردن توان رقابت در ها جهت ایجاد هرچه بیشتر بهرهتلاش آن

د را برای جذب و حفظ مشتریان به کار مدیران تمام تلاش خو شودیمبازار رقابتی امروز سبب 

ارائه  ها عرضه خدمات باکیفیت است که با توجه به نقشی کهگیرند که یکی از این تلاشمی

 ها دارد حائز اهمیت است.خدمات با کیفیت در رضایتمندی و وفاداری مشتریان به باشگاه

ضایت مشتری خارجی را مهم شوند، هم رهایی که با دیدگاه تفکر استراتژیک اداره میسازمان

ها گیرند. این سازماندانند و هم رضایت کارکنان به عنوان مشتریان داخلی سازمان را در نظر میمی

با توجه به اینکه  (.Nazemi et al, 2008) دارندآمادگی لازم را  رمنتظرهیغدر برابر هر تغییر 

منظور حفظ و بقای خود به ی ورزشیهاشود لذا سازمانرضایت مشتری در کیفیت خدمات دیده می

های ها و قوتگیری کنند تا ضعفای یا مستمر رضایت مشتریان خود را اندازهباید به صورت دوره

ها را نیز توسعه ها، تصمیمات لازم اتخاذ کنند و قوتسازمان را تشخیص دهند و برای رفع ضعف

 (.Alidoust Ghahfarrokhi et al, 2010) بخشند
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زمون رگرسیون وجود رابطه معناداری را بین ابعاد تفکر استراتژیک و کیفیت خدمات بیان نتایج آ

طلبی نگری و تفکر مفهومی بیشترین و تفکر سیستمی و فرصتکند و در این بین آیندهمی

 (2016)های این نتیجه با یافته ؛ کهبینی کیفیت خدمات دارندهوشمندانه کمترین تأثیر را در پیش

Shokohyar and et al ،(2015) Ghorbankhani & Salajeghe ( 2006)وBijani  مطابقت

ها، آینده دلخواه را کنند از طریق شناسایی وضعیتنگر تلاش میدارد. با توجه به اینکه مدیران آینده

ها و تهدیدهای پیش روی سازمان پیامدهای مطلوب را ارتقا شناسایی فرصت بسازند و همچنین با

مچنین با توجه به اینکه مدیران دارای تفکر استراتژیک توانایی درک یک موقعیت و دهند و ه

ها توانند با استفاده از تجارب و استدلالشناسایی الگوها و نشان دادن مسئله محوری را دارند و می

به نقشی بینی کنند لذا با توجه های پایداری را برای سازمان )باشگاه( پیشهای بالقوه و گزینهحلراه

که کیفیت خدمات در رضایتمندی و وفاداری مشتریان و درنتیجه افزایش مزیت رقابتی برای 

رسد که ارتباط بین متغیرهای تفکر استراتژیک و کیفیت خدمات ها را در پی دارد به نظر میباشگاه

 منطقی باشد.

ایجاد نوآوری در  که تفکر استراتژیک مدیران سبب خلق ارزش و توان بیان نموددر نهایت می

توانند در رفتارهایی جهت کسب هرچه بیشتر رضایت مشتریان خواهد شد که این ایجاد ارزش می

توان بیان نمود که تفکر استراتژیک بنابراین می؛ مانند بالا بردن کیفیت خدمات نمود پیدا کند

ط مؤثر با مشتریان و توجه به مدیران مکانیسمی را فراهم خواهد آورد تا مدیران بتوانند با ایجاد ارتبا

ها از خدمات، کیفیت خدمات را به دلخواه مشتریان بالا برند. ها و ارزیابی رضایت آننیازهای آن

های تفکر استراتژیک به مدیران برای توان نتایج این پژوهش بر آموزش مهارتبه لحاظ عملی می

ی در رسانخدمتجهت ارتقای وضعیت  بهبود عملکرد آنان در ایجاد ارتباط مؤثر با مشتریان در

بالا رفتن  توان فهمید که چگونههای ورزشی استفاده نمود. به لحاظ تئوری حداقل اکنون میباشگاه

 کیفیت خدمات تحت تأثیر تفکر استراتژیک مدیران قرار دارد.
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