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در  يانارتباط با مشتر يريتمد يتو ارائه مدل موفق يطراحپژهش حاضر با هدف 
 پژوهش طرح لحاظ به پژوهش اينيران انجام شد. ا يبخش خدمات اماكن ورزش

نفر) و  13( جامعه آماري اين پژوهش را خبرگانباشد.  متد مي مالتي  پژوهش يك
 دو در ها داده وتحليل تشكيل دادند. تجزيهنفر)  384مشتريان اماكن ورزشي (

در  ازيموردن يها داده آوري جمع يراگرفت. ب انجام  كيفي و  كمي بخش
و  مديريت ارتباط با مشتريموفقيت  ثر برؤم هاي شاخص ييشناسا خصوص

افزار متاآناليز استفاده شد. از طريق مصاحبه با خبرگان  از نرم برازش اوليه مدل
ل موفقيت مديريت ارتباط با مشتريان ورزشي از تكنيك دلفي براي طراحي مد

 سازي مدل افزار از نرمها  . همچنين جهت تعيين روابط بين سازهدشاستفاده 
جهت تعيين  شد. هاستفاد 001/0 داري يدر سطح معن ي ايموسمعادلات ساختار
اي نامه از بخش كوچكي از جامعه آماري استفاده از طريق آلفپايايي پرسش

دست آمد. طبق به 89/0الي ؤس42 نامه پايايي پرسش 001/0كرونباخ در سطح 
دست آمد، هب SEM ، تكنيك دلفي وCMAافزارهاي متاآناليز  خروجي كه از نرم

الگوي جامع و مدل اثربخش موفقيت مديريت ارتباط با مشتري در بخش خدمات 
 همه بايد هاي خدماتي انبنابراين سازمسازه تĤييد شد.  14اماكن ورزشي ايران با 

 مشتريان چراكه كنند، مشتري رضايت متوجه را خود هاي توانمندي و ها فعاليت
 امروزه همه رقابتي بازارهاي وجود  اين با. هستند سرمايه برگشت منبع تنها

  .كند مي مداري مشتري به ملزم را ها سازمان
  

  ها  واژهكليد 
  دل موفقيت، ورزش.، ممديريت ارتباط با مشتريخدمات، ، اماكن

The purpose of this study was to, design and present a 
successful model of customer relationship management in Iran 
sports service sector places. This research is a multi-method 
research in terms of research design. The statistical population 
of this study consisted of experts (13 persons) and customers of 
sports facilities (384 persons). Data analysis was done in both 
quantitative and qualitative parts. Meta-analysis software was 
used to collect the required data to identify the factors affecting 
the success of customer relationship management, and to fit the 
model initially. Delphi technique was used through 
interviewing experts to design a successful model of 
relationship management with sports clients. Also, structural 
equation modeling software at the significance level of 0.001 
was used to determine the relationships between structures. To 
determine the reliability of the questionnaire, a small portion of 
the statistical population using Cronbach's alpha at the 0.001 
levels of reliability of the 42-item questionnaire was 0.89. 
According to the output obtained from CMA meta-analysis 
software, Delphi technique and SEM, the comprehensive model 
and effective model of customer relationship management 
success in Iran's sports services sector was validated with 14 
constructs. Therefore, service organizations must focus all their 
activities and capabilities on customer satisfaction, as 
customers are the only source of return on investment. 
However, competitive markets today require all organizations 
to be customer oriented. 
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  همقدم
 به پاسخگويي و مشتري نيازهاي به توجه اخير، هاي سال در

 ترين اصلي از يكي خدمات، و توليد بخش در آنان، هاي خواسته
(لاسر و  دباش مي ها سازمان اهداف و وظايف ترين ضروري و

ي امروزي جهت كسب مزيت ها سازمان). 2000، 1همكاران
تجاري  طيمحدر (BA)2 كسب و كا ليتحل و هيتجزرقابتي و 

دهند  ، خود را وفق مياست رييدر حال تغكه مدام و به سرعت 
).  2016و همكاران،  4)؛ پوپوول2018و همكاران، ( 3(نام
و تنوع ارتباط  انيتعداد مشتر شيموجب افزا يفناور شرفتيپ

، 2018،  5(ريتر و جرسبرو شده است در مراكز خدماتي آنان
تحت عنوان  رتباطاتاگونه  نيا تيريكه مد بطوري ).39
، مطرح است (زنجاني، 6(CRM)يارتباط با مشتر تيريمد

وجود دارد (روز،   CRMمندي مشتري به  علاقه ).1392
در طول ده سال بيش از همه  CRM) و محبوبيت 2003
 ). 2010، 7ها رشد كرده است(بارو و اودو رشته

 يعلاوه بر بهبود سودآورمديريت ارتباط با مشتري  
، 2020  8پولودكا و استوركوا(باشد يرقابت تيمز كي دتوان يم

؛ 1395پور و دوستي،  ؛ خواجه40، 1395عبدوي و پاشايي، 
ارتباط با  تيريفروشندگان و متخصصان مد). 2016، 9والنتينا
 يارتباط با مشتر تيريمد ييباورند كه توانا نيبر ا يمشتر

با ارتباط  تيريدر مد يريگ ميتصم يبرا يبازخورد مشتر
؛ شانك و 2018(نام و همكاران، بخشد يم درا بهبو يمشتر
كسب و كار  ي يكارتباط با مشتر تيريمد). 2012، 10بك
ي ابيبازاري، براي حمايت از كياستراتژروش  يك و يميقد
 ).1994؛ مورگان، 1395پور و دوستي،  خواجه(شود  مي يبانيپشت

ت جه محور يمشتر ياستراتژ كيعنوان  به، CRM امروزه
مورد توجه قرار گرفته است(كومر و  انيارتباط با مشتر تيريمد

 كي يارتباط با مشتر تيريمد ن،يعلاوه بر ا ).2012، 11رينارتز
بر  يمبتن يها سازمان ماتيابزار قابل قبول است كه از تصم

  ).2014(محمد و همكاران، كند يم يبانيپشت يمشتر
ايگاه مديريت ارتباط با مشتري در صنعت ورزش نيز ج

هاي ورزشي  سازمان ).1396ي، قنبرپور نصرت ي،با(اي دارد ويژه
نياز  رقباافزايش  ونيز به دليل تغيير نيازهاي مشتريان خود 
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هاي مشتريان خود  دارند تا درك بهتري از نيازها و خواسته
در )، 2014(هرينگتون .)2008،و همكاران 12فارلي(داشته باشند

مدت روابط با بلنددهاي راهبر، كنداين خصوص بيان مي
هاي  ها و سازمان مشتري به دليل مزاياي آن مورد توجه تيم

حوزه )، 2009و همكاران( 13كريمداس .ورزشي قرار گرفته است
كند كه  در خصوص اهميت مديريت ارتباط با مشتري بيان مي

تواند موجب افزايش ايجاد روابط مناسب با مشتريان ورزشي مي
هاي  ا شود كه اين امر هسته فعاليترضايت و وفاداري آنه

ي بات و درز(محيط روابط با مشتري و بازاريابي ورزشي است
؛ 1396؛ پاشايي و عبدوي، 2016، و علامه يميكر؛ 2016

   ).1392؛ صولتي، 1395عبدوي و پاشايي، 
شرط كافي خدمات  تيفيدهد كه ك ينشان م قاتيتحق

اساسي را،  نيست بلكه نقش يانمشتر يوفادار تأمين يبرا
، 15؛ فولترون2013، 14كند(چن و هو ايفا مي) CRM( تيفيك

 در ارائه  شكست ). بنابراين2009، 16؛ زيتحمل و بينتر2005
و افراد  دهندگان سيسرو لذا است،  رياجتناب ناپذامري خدمات 

 انيجبران خسارات  مشتر جهتاغلب درگير در بخش خدمات 
تي در نظر داشت كه البته بايس. شوند با چالش مواجهه مي

 تيسطح رضاافزايش تواند منجر به  ينم خدمات جبراني
 انيانتظارات مشتر و عدم برآورده كردنشود، مشتريان مطلوب 

؛ 2018شود(بالاجيا و همكاران،  نيز باعث شكست سازمان مي
  ).2012، 18؛ نگوين و همكاران2013، 17جويرمن و همكارن

از آن است،  يحاك، )2020پاشايي و همكاران ( هاي افتهي
و توسعه  يحفظ مشتر ،يو بازار، جذب مشتر يشناخت مشتر

در اماكن  CRM يفناور يساز ادهيپ يامدهاياز پ يمشتر
)، 1398( ينيحس ،پاشايي زاده، كه محرم يپژوهش است. يورزش

بر  يارتباط با مشتر تيريمد ريتأث يبا موضوع بررس
 اماكن به ندهكن مراجعه انيمشتر يو وفادار مندي تيرضا

پژوهش نشان داد؛ ارتباط  هاي افتهي. اند انجام داده ورزشي
 يارتباط با مشتر تيريمد هاي مولفه نيب داري يو معن ميمستق

جذب و  ،يارتباط متقابل با مشتر ،يمشتر كي(درك و تفك
 دار يدر سطح معن يتمنديتوسعه روابط) با رضا ،يحفظ مشتر

) 2009(و همكارانش19جانبكرنتايج پژوهش  .وجود دارد 001/0
ارتباط با  تيريمد يو فناور يسازمان يرهايمتغ نيب نشان داد،
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دار  يارتباط معن انيمشتر يو بقا تيرضا ،و جذب يمشتر
نتايج تحقيق ديگر حاكي از اين بود  نيهمچن .وجود دارد يثبتم
و  ارتباط دارد تيفيبر ك يمثبت ريتاث يارتباط با مشتر تيريمد
وو و (بر ارزش طول عمر مشتري دارد يمثبت رياط تأثارتب تيفيك
) نشان داد 2012، (وو و لو). همچنين نتايج تحقيق 2011ي، ل

مثبت و  ريارتباط با مشتري تأث تيريسازي مد ادهيپكه، 
بر عملكرد كسب و  نياي و همچن رابطه يابيبر بازار داري يمعن

  كار دارد.
 هاي پايين حفظ هزينه ،حاكي ازكه با انجام تحقيقاتي 

 آور جذب اي سرسامه مشتريان كنوني در قياس با هزينه
 اهميت مقوله مديريت ارتباط با مشتري ،مشتريان جديد بود

 هاي پژوهشگران يافته. بر اساس يابد ميبيش از پيش افزايش 
سازي مديريت ارتباط با مشتري،  توان نتيجه گرفت، پياده مي

ا در پي خواهد داشت مندي و وفاداري مشتريان ر رضايت
گانت ؛ 2012؛ باباكوس و همكاران، 2013و همكاران،  آندري(
و  21زيكلم؛ 2012؛ احمدي و همكاران، 2012، 20ويد و

   ).2011؛ مورنو و مندوزا، 2011؛ لي، 2011، همكاران
به  كارها و  بسياري از كسببا اين وجود پژوهشگران در 

 ل آن براي سازماناهميت مديريت ارتباط با مشتري و پتانسي
اند و به اين نتيجه  دست يافتهپذيري  جهت دستيابي به رقابت

اند كه، مديريت ارتباط با مشتري باعث ايجاد مزيت  رسيده
 عنوان مديريت ارتباط با مشتري را بهشود. يعني  رقابتي مي

را در مديريت  و سازمان كه شركت دانند ميقابليتي سازماني 
 ،به منظور ارتقاي موقعيت رقابتي ريانروابط بلندمدت با مشت

 ؛2016، 23؛ والنتينا2017، 22(نيسن و همكاران كند توانمند مي
 يياسكو يبرق؛ 2016ي، وجيو ام يسالام؛ 2016ي، بات و درز

  ).1397يي، اسكو يو ناصر
ها نشان داد كيفيت  هاي پژوهش نتايج حاصل از يافته

يريت ارتباط خدمات يك عامل كليدي و مهم براي موفقيت مد
؛ 2016؛ ريگو و همكاران، 2016با مشتري است. (والي و وايت، 

). 1396؛ نكويي مقدم و همكاران، 1397شاهرودي و صداقت، 
؛ زيتحمل و 2005، 25؛ فولترون2013، 24در حالي كه چن و هو

 تيريمد تيفيكعلاوه بر كيفيت خدمات بر  2000، 26بينتر
  شتند.نيز تأكيد دا )CRM( يارتباط با مشتر
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 مداري بر ابعاد مشتري نتايج نشان داد تمام عوامل ورودي
 با ارتباط مديريت موفقيت موجب توانند مي و بوده تأثيرگذار
 تياز اهم ي وجود دارد كه نشانشواهدهمچنين  .شوند مشتري

. است CRMموفق  يساز ادهيدر پي مشتر يريگ جهت اديز
عالمو و باشد ( ها مي مداري كليد اصلي سازمان يعني مشتري

؛ 2017؛ عبدالعاطف، 2018،  و همكاران ايسلطان؛ 2018، زودو
؛ مرتضايي و 2016 يبات و درز؛ 2016و سامان  يارادزيمون

ها  ). نتايج پژوهش1396 ،يقنبرپور نصرت ،يبا؛ 1397همكاران، 
در زمينه ارزيابي مديريت ارتباط با مشتري حاكي از اين بود، 

كيفيت ادارك شده مشتري و  ارزش ادارك شده مشتري،
شود.  مندي آنان مي انتظارات مشتريان باعث افزايش رضايت

مندي، كاهش شكايات مشتريان را در  همچنين افزايش رضايت
پي خواهد داشت و در نتيجه وفاداري آنان به شركت يا سازمان 

، 27؛ اكلوف2000يابد. (آن مارتنسن و ديگران،  افزايش مي
؛ 2000؛ جوهانسون و ديگران، 2000، 28ند؛؛ براون و گرا2000
، 29هو ؛ ويلارس و كوال2003؛ چان و ديگران، 2003هيلر، 
؛ هسو و 2005؛ آيدين و ازار، 2004؛ بال و ديگران، 2003

  ).1388؛ سيدي و همكاران، 2006؛ اندرسون ، 2006ديگران، 
 يمطالعات ورزش شتريب دهد ينشان م ها يبررس ،در مجموع

 نيابطه بي(رارتباط با مشتر تيريمد يجزااز ا يبرخ يرو
تمركز  ي)و سودآور يمشتر يوفادار ،خدمات تيفيبا ك تيرضا
؛ هووات و 2011، و همكاران31زيكلم، 2019 30فوستر(اند كرده
؛ 34،2008؛ بودت33،2012ويد و گانت ؛2013، 32آسكر

). 1391احمدي،و  دوستيعل؛ 1395پرست و همكاران، مجيدي
و  ياديكه تمركز بن يقاتيدر تحق ياديرو به ضعف ز نياز ا
دارند ورزشي  اماكناز جمله  يورزش يها در سازمان يتر عيوس

صنعت  دهد ينشان م قاتيتحق نهيزم د. در اينخور يبه چشم م
 گرياز د يارتباط با مشتر تيريمد يريبكارگ نهيدر زم ورزش
 گرياز تجارب د توان يرو م نياز ا .تر است عقب عيصنا

آنها در  يها در ارتباط با فهم ضعف و قوت ها سازمان
 استفاده كرد يارتباط با مشتر تيريمد ستميس يساز ادهيپ

  ).2006، 35(جري و همكاران
شود كه  توجه به پيشينة ارائه شده چنين برداشت ميبا 
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، شكل دادن مديريت ارتباط با مشتري نقش بسيار مهمي در
پيامدهاي رفتاري و  مندي، وفاداري، ايجاد مزيت رقابتي رضايت

ارتباط با مشتري بايد از اين رو مديريت  مثبت در مشتريان دارد.
  .باشدمنطبق  ،با عوامل و الزامات سازماني

 ،يروابط با مشتر تيريمد يابيارز ةنيدر زمبنابراين 
 نيا يصورت گرفته است و حت يو ناكاف همطالعات پراكند

انتقاد  موردمستند  ينظر يفقدان مبان ليمطالعات اندك، به دل
پشتوانه  چي، ههشد مطالعات انجام  است. در واقع، هواقع شد

ي ابيمدل ارز يطراح يبرا يو منظم يچارچوب علم ايو  ينظر
ي حت). 2009، 36اند(كيم كيم دادهارائه ن يروابط با مشتر تيريمد

، يروابط با مشتر تيريمدراجع به عناصر تشكيل دهنده 
نظرران  از صاحب ياريدارد و بس ودي وجاديز ياختلاف نظرها

هنوز  يروابط با مشتر تيريمد قيدق يهستند كه معناي عدم
). شناسايي و 4، 2000، 37و شت اريپروخ( ستين مشخص

 قالبدر  ديبا ي ورزشيارتباط با مشتر تيريمد يابيارز
 يرفتارها رايز .اندازه گرفته شود يان ورزشيمشتر يرفتارها
 ي،ارزش مورد انتظار مشتر يياساشن يمنابع اصل انيمشتر
 تياست و قابل باشگاهيهر  انيمشتر يو وفادار تيرضا
 انيموجود و مشتر انيمرتبط با مشتر يمنابع درآمد شيافزا
  .كند يم سريم زيرا ن ندهيآ

 يارتباط با مشتر تيريمد شناسايي ابعاد يبرا نيبنابرا
 ميهست يرابزا ازمندين در ورزش ايران، مدل آن نييو تب يطراح

 مورد ارزيابي قرار دهد،كه عوامل مشهود و نامشهود را 
موجود  يها و جامع داشته باشد و نواقص روش ريفراگ يكرديرو
 ورزش ايرانبا توجه به مشكلات موجود در  .برطرف سازد زيرا ن

 يها تيفعال يابيارز شناسايي و نهيدر زم اماكن ورزشياز جمله 
پژوهش  ،ها و مطالعات موجود لو نواقص مد يارتباط با مشتر

 شناسايي ابعاد موفقيت يبرا يحاضر به دنبال آن است تا مدل
تا نواقص  ،ديارائه نماي ورزشي ارتباط با مشتر تيريمد

مند  جامع و نظام يكرديرا رفع نموده و با رو يفعل يها مدل
در ورزش ايران را  يارتباط با مشتر ناملموسابعاد ملموس و 

ورزشي  اماكن  خدمات بيترت نيبد .قرار دهد شناسايي مورد
موجود  تياز وضع يآگه قيتا از طر رار گرفت.تحت مطالعه ق

 يموثر و مناسب يزير برنامه ي،خود نسبت به ارتباط با مشتر
، تا انجام دهند ورزشي انيبه مشتر يرسان بهبود خدمت يبرا

اين  مندي و وفاداري آنان را به استفاده مجدد از زمينه رضايت
  اماكن فراهم سازند.

  
                                                                      
36 Kim & Kim 
37 Parvatiyar & Sheth 

  شناسي پژوهشروش
 38پژوهش ارزيابي يك گيري جهت لحاظ به حاضر پژوهش

 باهدف متĤناليز روش از در اين پژوهش استفادهباشد.  مي
 از وسيعي طيف از حاصل نتايج آناليز و سازي خلاصه
 گرفته صورت اي ويژه موضوع خصوص در كه هايي پژوهش
يك هدف ژوهش حاضر به لحاظ همچنين پ شد. انجام است،

 پژوهش طرح لحاظ به پژوهش است. اين 39پژوهش اكتشافي
 تركيب چند روش كمي و كيفي، 40متد مالتي  پژوهش يك

  باشد.  مي ابزار تدوين و مدل طراحي
 افزارهاي نرم( كمي بخش دو در ها داده وتحليل تجزيه

spss، ساختاري معادلات سازي مدل و متاآناليز )Amos((، و 
  .گرفت انجام) دلفي تكنيك( كيفي

 نيا يجامعه و نمونه آماربخش بخش كمي (متاآناليز) در 
 موضوع آن كه در .است مقطعي يها مشابه پژوهش ،روش
 نياباشد.  ميها  پژوهش جيافراد نتا جاي به مطالعه، مورد
و از متاآناليز انجام شده، منبع مورد استفاده در  62 يبرا يبررس
شده  استفاده ،اند را دارا بوده يورود يها ملاككه  پژوهش 18

مقالات چاپ  هيكل تحقيق،بخش از  نيا يجامعه آماراست. 
مجلات ، 43آي اس سي ،42، آي اس آي41اسكاپوس شده در

 يها نامه انيپا ي،و فناور قاتيمعتبر وزارت علوم تحق
و  يهشپژو يها طرح ،مختلف يها در دانشگاه انيدانشجو
ارتباط با  تيريمد موفقيت با موضوع ،دهمنتشر ش يها كتاب
منتشر شده  1398تا  1390است كه از سال  )CRMي (مشتر
مشتريان بخش ديگري از جامعه را  ).2019 -2011( است

اماكن ورزشي ايران تشكيل دادند. با توجه به بالا بودن تعداد 
گيري  مشتريان ورزشي طبق جدول مورگان و به روش نمونه

  بعنوان نمونه انتخاب شد. نفر 384تصادفي،
نفر از  12  ،را يجامعه آماردر بخش كيفي (تكنيك دلفي) 

 و متخصص مديريت ارتباط با مشتري علمي هيأت ياعضا
 هاي مصاحبه يصورت هدفمند برا ، بهاين افراد داد. يلتشك

انتخاب  يقنظرات خبرگان در موضوع تحق بندي و جمعيفي ك
و انتخاب خبرگان با حداكثر  يگلوله برف يريگ از نمونه شد.

محقق به حد  يدنتا رس يزن يتنها كه درشد نوسان استفاده 
راند  3تكنيك دلفي در گرفت.  اشباع، افراد مورد مصاحبه قرار

از آوري گروهي اطلاعات  در جهت به وجود آوردن اجماع و جمع
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آن جهت كه قطعيت كامل بر روي اطلاعات وجود نداشت، 
تن از اساتيد  39دين منظور براي شروع فرآيند از استفاده گرديد. ب

مديريت و مديريت ورزشي و اساتيدي كه در حوزه مديريت بيش 
استخراج و  SIDكار پژوهشي داشتند از نور مگز و  5از 

 13نظرخواهي به عمل آمد (از طريق پست الكترونيك) كه 
پرسشنامه بصورت دقيق برگشت داده شد. در حاليكه محققان 

نفر  20تا  5كننده خبره در روش دلفي را بين  د اظهار نظرتعدا
تك  اند. در اين روش ابتدا با نظرسنجي از تك گزارش كرده

هاي مهم موفقيت مديريت ارتباط با مشتريان  متخصصين سازه
در بخش خدمات اماكن ورزشي ايران را كه به وسيله تحليل 

م دوم موارد متاآناليز تدوين شده بودند، مشخص گرديد. در گا
انتخابي توسط اين خبرگان به بحث گذاشته شد و مواردي از آن 
توسط ساير متخصصان تثبيت و تعديل شد و در گام سوم (گام 
آخر) مواردي را كه متخصصان و روي آنها اتفاق نظر داشتند به 

  نامه نهايي تدوين شد. عنوان مبناي كار قرار گرفت و پرسش
 افزار از نرمها  بين سازههمچنين جهت تعيين روابط  
 داري يدر سطح معن ي ايموسمعادلات ساختار سازي مدل
براي تعيين روايي پرسشنامه با اساتيد و  شد. هاستفاد 001/0

متخصصين مربوطه مشورت و بعد از اعمال كليه پيشنهادات 
اصلاحي و تغييرات ضروري جهت مطابقت با شرايط و ويژگي 

قرار گرفت.  جهت تعيين پايايي جامعه آماري مورد استفاده 
پرسشنامه از بخش كوچكي از جامعه آماري استفاده از طريق 

سوالي با 42 پايايي پرسشنامه  001/0آلفاي كرونباخ در سطح 
  به دست آمد.  89/0سازه اصلي  14

  
  پژوهشهاي يافته

  متاآناليز
 از هريك گزارش در شده ارائه هاي داده بر اساس بخش  اين

 بر تأثيرگذار عوامل اثر اندازه  به محاسبه موردنظر، يها پژوهش
خدماتي  هاي سازمان در مشتري با ارتباط مديريت موفقيت

افزار  نرم از كدگذاري، از پس ها، داده تحليل منظور بهپرداختيم. 
 فراتحليل محاسبات آماري انجام براي CMA(44متاآناليز (
 45وولف ايه فرمول طريق از پژوهش فرضيات. شد استفاده

 مراحل اساس بر اثر هاي اندازه تركيب و اثر تبديل اندازه به
 تحليل 47اشميت و 46هانتر روش و به هويت و كرامر متاآناليز

                                                                      
44 Comprehensive meta-analysis 
45 Wolf 
46Haunter  
47 Schmite 

 استفاده 48كوهن جدول از اثر اندازه براي تفسير همچنين. شدند
 از r( متوسط اثر اندازه ؛)3/0 از كمتر r( كم اثر اندازه(گرديد (

) اندازه 1جدول (). 5/0 از شتريب r( اديز اثر زهاندا ؛)5/0 تا 3/0
وجود  شده است. بااين (همبستگي) گزارش rاثر طبق شاخص 

در عمل بين صفر و يك  rتر است. دامنه  ساده rدرك شاخص 
تر باشد، دليل اثربخشي  نزديك 1است. هر چه اين شاخص به 

لا، وجود اندازه همبستگي، حد پايين و حد با بيشتر است. بااين
بنابراين  ؛باشد قبول مي ها در حد قابل ، پژوهشZارزش 
  را داشتند.  rشده اطلاعات كافي براي  هاي انجام پژوهش

 تي(مزريرپذي) مشخص است كه عوامل تاث1از جدول (
كسب  ،يمدار ي(مشتررگذاري) و تأثيمند تيرضا ،يرقابت
ارتباط با  تيريمد يدانش، فناور تيريدانش، نفوذ مد تيريمد

ارتباط  تيريمد تيارتباطات) بر موفق ت،يريساختار، مد ،يمشتر
كمتر از  يدر سطح خطا يخدمات يها در سازمان يبا مشتر

 اثر هاي اندازه ناهمگوني بررسي براي. اند بوده دار يمعن 001/0
 مقدار ها پژوهش كل براي. شد استفاده I و مجذور Q آزمون از

Q هاي ناهمگوني اندازه رب گواهي بسيار بالا گزارش شد  كه 
آلتمن  و ديكز تامپسون، هيجينز، ملاك طبق كه ؛است اثر
بالاست. طبق اين ناهمگوني بايد از مدل  ) ناهمگون2003(

ها بيشترين  ) استفاده كرد. طبق يافتهRandom( تصادفي
در موفقيت  اثرپذير و اثرگذار اندازه اثر تركيبي براي متغيرهاي

CRM باشد. رضايتمندي مي و يعني مشتري مداري  
  

  تكنيك دلفي
با استناد به خروجي متااناليز و در اختيار گذاشتن اين اطلاعات 

طبق  كه براي خبرگان روند كار پژوهشي تسهيل شد. همانطور
 تمام براي خبرگان نظرات ميانگين شود مي مشاهده 2جدول 
 باشد. مي )4 (طيف ميانگين مقدار از بيشتر پژوهش سوالات

 راند قبلي،2ها در  با حذف و اضافه شدن برخي از سازه اينبنابر
 مديريت موفقيت در سوم دور نامه هاي پرسش شاخص همه

ايران  ورزشي بخش خدمات ورزشي اماكن در مشتري با ارتباط
 هيچ قبل دوره همانند ديگر طرف از ).2هستند (جدول  تأثيرگذار
 بر ابراينبن است، نشده پيشنهاد توسط خبرگان جديدي شاخص
طراحي مدل و  يعني پژوهش هدف به ما نتايج، اين اساس

 مشتري با ارتباط مديريت موفقيت در موثر هاي شاخص شناسايي
 شرط بايد هنوز اما رسيديم. ايران اماكن ورزشي خدمات بخش در

 همه به نسبت آيا ببينيم تا كنيم. بررسي نيز را تفاوت يا اجماع
  خير. يا است شده اصلح تجميع ها شاخص يا سوالات

                                                                      
48 Cohen 
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  بررسي ميزان اجماع يا توافق خبرگان براي هر سوال .2جدول 

  سوالات پژوهش  شماره

  طيف اهميت

خيلي 
خيلي   )4زياد(  )3متوسط(  )2كم(  )1كم (

 )5زياد(
ميزان 
 اجماع

 CRM مداري  به چه ميزان در موفقيت به نظر شما شاخص مشتري  1
  92/0  12  1        ش داردورزشي نق اماكن خدمات بخش در

 CRM به نظر شما شاخص مديريت دانش  به چه ميزان در موفقيت  2
  92/0  12  1        ورزشي نقش دارد اماكن خدمات بخش در

 CRM به چه ميزان در موفقيت  CRMبه نظر شما شاخص فناوري   3
  84/0  11  2        ورزشي نقش دارد اماكن خدمات بخش در

 CRM مات به چه ميزان در موفقيتبه نظر شما شاخص كيفيت خد  4
  92/0  12  1        ورزشي نقش دارد اماكن خدمات بخش در

 در CRM به نظر شما شاخص ساختار  به چه ميزان در موفقيت  5
  84/0  11  2        ورزشي نقش دارد اماكن خدمات بخش

 در CRM به نظر شما شاخص مديريت  به چه ميزان در موفقيت  6
  92/0  12  1        قش داردورزشي ن اماكن خدمات بخش

 در CRM به نظر شما شاخص ارتباطات  به چه ميزان در موفقيت  7
  92/0  12  1        ورزشي نقش دارد اماكن خدمات بخش

 به نظر شما شاخص مزيت رقابتي  به چه ميزان در  نتايج موفقيت  8
CRM 76/0  10  2  1      ورزشي نقش دارد اماكن خدمات بخش در  

 ضايتمندي  به چه ميزان در نتايج موفقيتبه نظر شما شاخص ر  9
CRM 92/0  12  1        ورزشي نقش دارد اماكن خدمات بخش در  

به نظر شما شاخص ارزش ادارك شده  به چه ميزان در نتايج   10
  00/1  13          ورزشي نقش دارد اماكن خدمات بخش در CRM موفقيت

يج به نظر شما شاخص كيفيت درك شده  به چه ميزان در نتا  11
  00/1  13          ورزشي نقش دارد اماكن خدمات بخش در CRM موفقيت

 CRM به نظر شما شاخص انتظارات  به چه ميزان در نتايج موفقيت  12
  00/1  13          ورزشي نقش دارد اماكن خدمات بخش در

به نظر شما شاخص كاهش شكايات مشتري به چه ميزان در نتايج   13
  92/0  12  1        ورزشي نقش دارد اماكن خدمات بخش در CRM موفقيت
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  سوالات پژوهش  شماره

  طيف اهميت

خيلي 
خيلي   )4زياد(  )3متوسط(  )2كم(  )1كم (

 )5زياد(
ميزان 
 اجماع

 CRM به نظر شما شاخص وفاداري  به چه ميزان در نتايج موفقيت  14
  76/0  11  1  1      ورزشي نقش دارد اماكن خدمات بخش در

هاي اجتماعي  به چه ميزان در نتايج  به نظر شما شاخص شبكه  15
  92/0  11  1  1      ورزشي نقش دارد اماكن خدمات بخش در CRM موفقيت

 CRM به نظر شما شاخص تبليغات  به چه ميزان در نتايج موفقيت  16
  00/1  13          ورزشي نقش دارد اماكن خدمات بخش در

 به نظر شما شاخص تجربه مشتريان  به چه ميزان در نتايج موفقيت  17
CRM 84/0  11  2        ورزشي نقش دارد اماكن خدمات بخش در  

  
 كه طوري همان رگانخب توافق يا اجماع شرط بررسي براي

 جواب خبرگان %70 حداقل بايد است شده توافق كار ابتداي در
 باشند. داده سوال هر براي پاسخ هاي گزينه از يكي به يكساني
 است. داده قرار بررسي مورد را شرط اين 2 شماره جدول

 سوالات تمامي در تقريباً شود مي مشاهده كه همانطور
 تيم نظر اساس بر بنابراين دند.رسي تجميع و توافق به خبرگان
قابل  سوم دور پرسشنامه در خبرگان نظرات اجماع شرط تحقيق

 نيازي ديگر توقف، شرايط شدن برآورده به توجه قبول است. با
 تكنيك و فرايند نيست. در اينجا جديد پرسشنامه طراحي به

 در پژوهش نتايج ارائه به بايد تنها اكنون رسد. مي اتمام به دلفي
 از توان مي دلفي تكنيك راندهاي پايان بپردازيم. براي بعد امگ

 كندال هماهنگي ضريب. كرد استفاده كندال هماهنگي ضريب
 آنها اهميت براساس را مقوله چند كه افرادي دهد مي نشان
 قضاوت براي را مشابهي معيارهاي اساسي بطور اند، كرده مرتب
 با نظر اين از و اند هبرد بكار ها مقوله از هريك اهميت درباره

 يا هماهنگي هنگام مقياس اين مقدار .دارند نظر اتفاق يكديگر
 برابر هماهنگي كامل نبود زمان در و يك با برابر كامل موافقت

 ادامه يا توقف درباره گيري تصميم براي اشميت. است صفر با
  .است كرده ارائه آماري معيار دو دلفي دورهاي
  

  ندال در راند نهايي تكنيك دلفيمقدار آماره ك .3جدول

13  N 

.803  Kendall’ s W’  

73.397  Chi-Square  

16  Df  

.000  Asymp.Sig.  

  
بدست آمده است  803/0مقدار آماره كندال در راند سوم 

 ها يدگاهد ينب يدرصد هماهنگ 80 يباًتقر دهد يكه نشان م

 محاسبه شده است كه 000/0 يزن يوجود دارد. مقدار معنادار
  مشاهده شده معنادار است. يهماهنگ يبضر دهد ينشان م
  
  ) SEMسازي معادلات ساختاري(مدل

  بررسي مدل پژوهش
در اين مرحله (مرحله نهايي) تيم پژوهش با بررسي و مقايسه 
نتايج دو مرحله (تحليل متاآناليز، تكنيك دلفي) اقدام به طراحي 

ل مدل، مدل مدل نمود اين درحالي بود قبل از تجزيه و تحلي
پژوهش براي تأييد و ارائه پيشنهادات در اختيار خبرگان قرار 

  گرفت.
حذف  -1در دو مرحله  جهت اصلاح و بهبود برازش مدل

 -2دار  اي با بارعاملي ضعيف و غير معني متغيرهاي مشاهده
اي داراي هم خطي چندگانه، اقدام  حذف متغيرهاي مشاهده

هاي  رآورده شده ميان عاملمقادير بكنيم. در مرحله اول  مي
شود و  مي) بررسي اي متغير هاي مشاهدهنهفته و نشانگرها (

داراي بارعاملي ضعيفي  هستند از مدل كه  نشانگرهابرخي از 
همبستگي بين شوند، لازم به توضيح هست كه  حذف مي

مقدار بار . ها را بار عاملي گويند متغيرهاي مشاهده شده و عامل
+ است و هرچه اين مقدار به يك 1تا   -1عاملي در دامنه 

 و متغير نهفته نزديكتر باشد بيانگر همبستگي بالا بين عامل
لذا با توجه به مدل پژوهش و مناسب بودن  .است اي مشاهده

 يتمامو  شود اي از مدل نظري حذف نمي ها هيچ گويه گويه
 دار هستند از لحاظ آماري معني  >0,001Pاوزان در سطح 

  ).1(شكل 
  

  مدل ساختاري
گيري،   سازي معادله ساختاري شامل خطاهاي اندازه مدل

هاي گروه چندگانه  هاي چندگانه و مقايسه متغيرهايي با شاخص
)، بيان كردند كه ويژگي ناهمبسته 1987است. بتلنر و چو (
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هاي واقعي  بودن كلية خطاها در يك مدل به ندرت با داده
ها، نه تنها به  در مدلمتناسب است. الحاق چنين خطاهايي 

اي نخواهد زد، بلكه بازنمايي واقع  اعتبار عاملي لطمه
كند. بنابراين  هاي مشاهده شده فراهم مي تري را از داده گرايانه

تصميم گرفته شد تا از روش معادلات ساختاري براي برازش 
يك سري  AMOS20بهتر مدل استفاده شود. نرم افزار 

 4دهد كه در جدول  رائه ميها براي برازش مدل ا شاخص
  شود. نمايش داده مي

  

  
مشاهده شده يرهايمتغ ينب يهمبستگ. 1شكل   

  
 شاخص هاي نيكويي برازش براي مدل پژوهش .4جدول 

  وضعيت  مقدار قابل قبول  مقدار كسب شده  شاخص
GFI  0/96  GFI>90%  قبول  

AGFI  0/90  AGFI>90%  قبول  
CFI  0/92  0.90<CFI<1  قبول  

CMIN/df  2/12   قبول  3مقدار كمتر از  
RMSEA  0/05  RMSEA<0.08  قبول  
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  در حالت استاندارد -)اتي(آزمون فرض قيتحق هاي سازه يونيضرائب رگرس .5 جدول

  Estimate  S.E. C.R. Sig  هاي پـژوهـش فرضيــه  رديف
 CRM 45/0 03/0 81/6 001/0موفقيت   --->مديريت دانش  1

 CRM  68/0 03/0 09/6 001/0 موفقيت  ---> CRMفناوري   2

 CRM  28/0 03/0 95/4 001/0موفقيت   --->مداري  مشتري  3

 CRM  03/0 04/0 38/0 07/0موفقيت   --->شبكه اجتماعي   4

 CRM  50/0 03/0 15/7 001/0موفقيت   --->كيفيت خدمات   5

 CRM  89/0 03/0 51/9 001/0موفقيت   --->تجربه مشتري   6

 001/0 35/14 06/0 78/0  مديريت  ---> CRMموفقيت   7

 001/0 93/15 07/0 81/0  ساختار  ---> CRMموفقيت   8

 001/0 82/13 07/0 49/0  ارتباطات  ---> CRMموفقيت   9

 001/0 07/16 06/0 86/0  مزيت رقابتي  ---> CRMموفقيت   10

 001/0 92/13 06/0 80/0  رضايتمندي  ---> CRMموفقيت   11

 001/0 90/06 10/0 69/0  وفاداري  ---> CRMموفقيت   12

 001/0 85/15 06/0 86/0  كاهش شكايات مشتري  --->رضايتمندي   13

 001/0 32/03 08/0 30/0  وفاداري  --->كاهش شكايات مشتري   14

  
گيري توسط نرم افزار  هاي سنجش مدل اندازه شاخص
AMOS20 گيري مورد برازش  محاسبه گرديد و مدل اندازه

) آورده 4هاي كلي برازش در جدول ( فت. مقدار شاخصقرار گر
شاخص برازش در  5شود،  شده است. همانطور كه مشاهده مي

محدوده قابل قبول است. بيشتر دانشمندان در مورد نسبت كاي 
دانند.  را قابل قبول مي 3تا  2اسكوار به درجة آزادي مقادير بين 

ر به درجة ولي شوماخر و لومكس در مورد نسبت كاي اسكوا
دانند. در اين  را قابل قبول مي 5تا  1آزادي  مقادير بين 
از طرفي آوانگ  .به دست آمده است 2,12پژوهش اين نسبت 

، GFI ،AGFIهاي   )، در مورد شاخص2015( 49و همكاران
CFI،RMSEA,CMIN/dfT ،  را تأييد  0,70مقادير بالاي
، GFI ،AGFIهاي  كند. همچنين در مورد شاخص مي

CFI،RMSEA,CMIN/dfT ، ترتيب  اين پژوهش، به
بدست آمده است. گفته شده 05/0، 12/2، 92/0، 90/0، 96/0

تر باشد، مدل از  ها به عدد يك نزديك كه هرچه اين شاخص
 RMSEAبرازش مطلوب تري برخوردار است. شاخص 

براساس خطاهاي مدل ساخته شده و معياري براي بد بودن 
اند كه اين شاخص  دان بر اين عقيدهمدل است. برخي انديشمن

را 08/0از باشد و برخي ديگر ميزان كمتر از  0,05بايد كمتر 

                                                                      
49 Awang, Asyraf Afthanorhan & M.A.M. Asri 

 05/0). در اين پژوهش مقدار 1390دانند (هتري،  مناسب مي
 3براي اين شاخص به دست آمد. توجه به اين كه حداقل 

شاخص برازش بايد در محدوده قابل قبول قرار گيرد (قاسمي، 
ر نظر گرفتن اين موارد و با توجه به مقادير نمايش ). با د1389

توان گفت كه مدل ارائه شده به طور  ، مي4داده شده در جدول 
  مطلوبي برازش شده است.

به منظور  يمورد بررس هاي شاخص يهكل 4با توجه به جدول 
قرار گرفته اند.  يرشمورد پذ ييديتا يبرازش مدل عامل يابيارز

مدل  يننمود كه برازش ا يانتوان ب يمطلب م ينبا توجه به ا
كه  يونيرگرس يتضرا يزانم 5شده است. در جدول  ييدتا
 ينا ياست و معنادار يكديگر بر ها سازه ياثرگذار يزانم يانگرب

در مرحله مدل تخمين  به طور خلاصه آورده شده است. يتضرا
استاندارد معادلات ساختاري پس از مشخص شدن وجود رابطه 

نادار بين متغيرهاي وابسته و مستقل، ميزان تأثير هر يك از مع
با ). 5(جدول  شود متغيرهاي مستقل بر وابسته نشان داده مي

شود به  ) ثابت مي5ي در جدول(ونيضرائب رگرستوجه به مقادير 
تمام مسيرهاي  CRMموفقيت   --->جز شبكه اجتماعي 

ده بين مستقيم تعريف شده در مدل (ارتباط هاي تعريف ش
داري مي باشد. حال با توجه به معنادار  متغيرها مدل)، معني

توان به مدل  هاي پژوهش، مي ي متغيرهاي فرضيه بودن رابطه
هاي پژوهش بر  نهايي پژوهش پرداخت. نتايج آزمون فرضيه
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) نشان 2سازي معادلات ساختاري در شكل شماره ( مبناي مدل
توان  ) مي5تايج جدول(شده است. بنابراين با توجه به ن داده

نتيجه گرفت ضرايب مسير موجود در مدل پيشنهادي همگي در 
  معني دار هستند. 001/0سطح 

  

  
  مدل نهايي پژوهش. 4شكل 

  
  گيري بحث و نتيجه

نتايج حاصل از اين آزمون نشان داد كه، مدل طراحي شده 
بر اساس اين حقايق،  پژوهش در شرايط مناسبي قرار دارد.

ي پژوهش كه از مدل ها هيفرضصل از آزمون نتايج حا
  باشد: به شرح زير مي شده استخراج
دانش،  تيريمد هاي حاصل از آزمون نشان داد، سازه جينتا
 تيفيو ك ياجتماع هاي شبكه ،مداري ي، مشترCRM يفناور

در  داري يمثبت و معن ريتأث ،اثرگذار هاي خدمات بعنوان سازه
امروزه عصر  يايند. دنارد CRM تيبر موفق 001/0سطح 
 دياب يورزش هاي اطلاعات و ارتباطات است، سازمان يتكنولوژ
را ارتقا دهند به دنبال آن  يارتباط با مشتر تيريمد هاي يفناور

دانش بتوانند  تيريخدمات و استفاده از مد تيفيبا توجه به ك
كار از  نيسوق دهند و ا مداري يمشتر ريسازمان را در مس

 كهيهم قابل اجرا است بطور ياجتماع ايه رسانه قيطر
درباره  يافتن اطلاعاتي يرا برا ياجتماع هاي رسانه ان،يمشتر

و به شكل  برند يبه كار م متيق نيمحصولات مورد نظر با بهتر
 با. اند داده رييرا تغ انيو مشتر ابانيبازار نيارتباط ب اي سرسختانه

و CRM يدانش، فناور تيريمثبت مد رتاثي به توجه
بر  ياجتماع هاي خدمات و رسانه تيفيك ،مداري يمشتر
 يها پژوهش جيبودن نتا همسوبه  توان يمCRM تيموفق

؛ 2016 يبات و درز؛ 2018؛ صولتي ، 2018، عالمو و زودو
و  زيكلم؛ 2011گاريدو و مندوزا،  ؛2013،  هووات و آسكر

قنبرپور  ،يبا؛ 1397؛ مرتضايي و همكاران، 2011، همكاران
پرست و  ؛ مجيدي1395؛ عبدوي و پاشايي،1396 ،يرتنص

اشاره كرد.  1391احمدي،و  دوستيعل؛ 1395همكاران،
و  يمحصول محور دگاهيكه با د يابيبازار يسنت يراهبردها

 يتنها بر چهار شاخص سازمان شدند يمطرح م يسازمان محور
سهم بازار  شيافزا يدر راستا غاتيو تبل عيمحصول، توز مت،يق

خدمات را  تيفيدانش و ك تيريداشتند و استفاده از مد ديتاك
 نديفرآ نيدر ا ار يمشتر ريو تاث دادند يسرلوحه خود قرار نم
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در مورد  ديكه با يمهم ارينكته بس گرفتند يم دهيناد
خدمات  اي ياست، اگر محصول ورزش نيا ميبدان مداري يمشتر
عنا ندارد و م مداري ينداشته باشد اصلاً مشتر يمطلوب تيفيما ك
خواهد بود.   يصورت مفهوم آن فقط و فقط چاپلوس نيدر ا

به اهداف  يابيو دست كرديور نيتحقق ا يبرا ياماكن ورزش
از  يمجموعه متنوع ،يورزش يارتباط با مشتر تيرينظام مد

 در ارتباطات و ها¬روش ندها،يابزارها، فرآ ها،¬يفناور
به  انيود با مشتردر تعاملات خ ديرا با ياجتماع هاي¬رسانه

  . رنديخدمت بگ
 داري يمثبت و معن ريبود، تأث نياز ا يحاك ها افتهي جينتا

 تياماكن بر موفق تيريساختار و مد ،يارتباطات سازمان
CRM تيدر صورت موفق يعنيشد.  دييتأ 001/0در سطح 

آن ارتباطات  حيصح يو اجرا يارتباط با مشتر تيريمد
 تيتقو زياماكن ن تيريختار و مدسا ابد،ي يم شيافزا يسازمان

عالمو،  هاي پژوهش جيبا نتا ها افتهيقست از  نيا جي. نتاشود يم
؛ بنيادي 2013؛ شهوازي و همكاران، 2014؛ بروسالي، 2018

راستا  ؛ هم1388؛ محرابي و همكاران، 1395ناييني و همكاران، 
باعث حفظ مشتريان موجود و جذب CRM    است. موفقيت
را  ييها روش بايد ي ورزشيها سازمانشود.  مي يدمشتريان جد

و ساز و  ارتباطات سازماني، ساختار، مديريت اماكنشامل كه 
 دهد، يرا بهبود م يارتباطات مشتر ييكه كارا يخدمات يكارها
   . بگيرندبكار 

تĤثير CRM نتايج نشان داد، تجربه مشتري بر موفقيت
 يقاتتحقهاي  هشداري دارد. كه با نتايج پژو مثبت و معني

، و همكاران ينس ؛1395زاده، هادي ؛2012و همكاران،  يدوگار
مديريت  تجربههمسو است.  1396؛ عبدوي و پاشايي، 2005

كه بخش خدمات  ييها تعداد سالارتباط با مشتري يعني 
 يرمتغ يك يزن كند ياستفاده م يستمس اين از اماكن يورزش
 يبر رو يمير مستقاست، چراكه اث CRMيت از موفق يحيتوض

 يورزشاماكن خدمات  خشب كه يهنگام يگر،د عبارت آن دارد. به
 كنند، يرا آغاز م مديريت ارتباط با مشتري تجربه از استفاده

كه كمك  كنند يرا تجربه م يسازمان در واقع يادگيري ها  آن
بنابراين در اين مرحله  مؤثر واقع شود. ياستراتژ ينا كند يم

محصولات و تعاملات  شود، باعث مي كه تتجربه مشتري اس
 يتموقع شود تا به يانمشتر يسازمان باعث خلق ارزش برا

 گرايي تجربه يستمس كنند. اجراي يدامطلوب دست پ اماكن
شود. در  مي يت مشترياسازمان از شكا يآگاه يشسبب افزا

 توانند مي CRMبه كمك  نتيجه مديران اماكن ورزشي
را به  يو تجربه مشتر يافتدرر لحظه هرا در  يبازخورد مشتر

آن و نقش  يزافت و خ كنند، يلتبد يريگ قابل اندازه يشاخص

نظارت  يرا در بهبود شاخص تجربه مشتر يهر واحد سازمان
 تجربهبهبود شاخص  يبرا يواقع يها داده يهو برپا كرده
  .به عمل بياورندو اقدام  گيري يمتصم يمشتر

باعث  CRMيت موفق، نتايج پژوهش حاضر نشان داد
ايجاد مزيت رقابتي، رضايتمندي و وفاداري مشتريان اماكن 

را  يقتحق ينا يراموننافذ به جهان پ ينگاهشود.  ورزشي مي
كه  متفاوت از گذشته است ياركند كه جهان امروز بس يآشكار م

 يد. فقط بايماز همه رقبا برتر باش يستراستا لازم ن يندر ا
 يانمتفاوت و ارزشمندتر به مشتر ،يژهو يخدمت يامحصول 

يم تا زمينه مزيت رقابتي براي اماكن ورزشي خاص ارائه ده
 اماكن ورزشيقابل ارائه  يها ارزش يرقابت يتمزفراهم شود. 

 يها ينهها از هز ارزش ينكه ا ياست به نحو يانمشتر يبرا
 ينيارزش آفراز طرفي در مراكز ورزشي  باشد.بالاتر  يمشتر
 يتاز اهم يانبر رفتار مشتر يرگذاريدر جهت تأث يمشتر يبرا
جلب  ي،در كسب و كار امروز بطوريكهبرخوردار است  يا يژهو

 ي و تبديل به مشتري وفادارحفظ و نگهدار ي،مشتر يترضا
مسائل و  ينتر از مهم يكي بنابراين .هاست سازمان يهدف اصل

 ييشناساورزشي  يزانر و برنامه يرانمد يرو يشپ يها چالش
 يان در اماكن ورزشيمشتر يترضا يزانبر م يرگذارتأث لعوام

 يتحفظ رضا يبرا بخش خدمات اماكن ورزشي ايرانباشد.  يم
در مورد  يو بررس يقبه تحق يرخود ناگز يانمشتر يو وفادار
باشند.  يخود م يانمشتر يتبر رضا يرگذارتأث يفاكتورها

 ينكهضمن ا يانرنزد مشت اماكن يذهن يراطلاع از تصو ينبنابرا
 يرا برا ينهسازد، زم يرا برملا م اماكن يكنقاط قوت و ضعف 

و  يرانمناسب در ارتقاء سطح عملكرد مد ياتخاذ راهبردها
از  يمشتر يوفادار يبه طوركل. سازد يرا فراهم م يزانر برنامه
 يانجر يينوفادار در تع ياندارد مشتر يتاهم يمختلف يها جنبه

سود به سازمان كمك  يشو افزا فروش ينيب يشقابل پ
 ييسازمان آشنا يكه با نام تجار ياني. به علاوه، مشتريندنما يم

 يزخود ن يكانآن را به دوستان و نزد ياددارند، به احتمال ز
محصول سازمان  يابيو در چرخه بازخور و ارز هنمود يهتوص
 يامروز يكسب و كارها يطدر محد ن مواريگذارند و ا يم يرتأث
نتايج اين قسمت از پژوهش با نتايج  دارند. ياتيح تياهم

و  51؛ باباكوس2013و همكاران،  50آندريهاي ( پژوهش
؛ احمدي و همكاران، 2012، 52ويد وگانت ؛ 2012همكاران، 

؛ 1396؛ پاشايي و عبدوي، 2011، و همكاران 53زيكلم؛ 2012

                                                                      
50 Anderiy 
51 Babakous 
52 Cant & Wiid 
53 Clemes 
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، 1389زاده،  ؛ هادي1392؛ صولتي، 1395عبدوي و پاشايي، 
  .باشد ) همسو مي1388و همكاران، دهدشتي 
در  انيمشتر يتمنديبود، رضا نياز ا يپژوهش حاك جينتا

 زانيم ديبلكه با شود يآنان نم يوهله اول منجر به وفادار
 رگذاريآنان تأث يرا كاهش داد تا بر وفادار انيمشتر تيشكا

كاهش  ،يآماكن ورزش انيمشتر مندي تيرضا يعنيباشد. 
 يداروفا جهيخواهد داشت و در نت يدر پرا  انيمشتر اتيشكا

. چراكه در ابدي يم شيافزا يآنان در بخش خدمات اماكن ورزش
 يخدمات هاي كه سازمان مياقتصاد جهان امروز شاهد آن هست

 يمشتر تيخود را متوجه رضا يها يو توانمند ها تيهمه فعال
هستند.  هيتنها منبع برگشت سرما انيچرا كه مشتر كنند، يم

را ملزم به  ها زمانهمه سا يامروز يبازار رقابت نيرابناب
ها امر  سازمان يبرا يمشتر تي. رضاكند يم مداري يمشتر
چند درصد از  نكهيبر ا مبني ها و آن گردد يم يتلق يمهم
 تياند و موفق بازنده ايرا بتوانند حفظ كنند، برنده  شان انيمشتر

 تواند يدارد كه م يمشتر تيبه رضا يبستگ يحفظ مشتر
محصول و خدمات باشد.  تيفيك يريگ اندازه يبرا يكمك بزرگ

 ،مداري يموضوعات مربوط به مشتر نيتر ياز جد يكي نيبنابرا
 اتيهر چه قدر شكا يعنياست  يناراض انيمشتر تيريمد

 يعني. شود يآنان م يمنجر به وفادار ميرا كاهش بده انيمشتر
حاكم  يوفادار و يتمنديرضا زانيم نيب ميرابطه مستق كي

)؛ كائو و 2014هاي بورسالي، ( كه با نتايج پژوهشاست 
) همراستا 2013)؛ آندري ، (2008)؛ فارلي، (2015همكاران، (

 تيريمد وهيدر ش راتييدر صنعت ورزش، طوفان تغاست. 
 راتييتغ نيشده است. ا يورزش يوكارها تمام كسب ريگ بانيگر

 كننده ه و رفتار مصرففروشند رساني از محصول تا نحوه خدمت
 رفتيپذ ديرا با قتيحق نيقرار داده است. ا ريرا تحت تاث ورزشي

ن يوكار است. ا كسب كيو رشد  اتيضامن ح يكه مشتر
. كند يم نييوكار سازمان را تع است كه طول عمر كسب يمشتر

نگه دارند، در  يرا راض انيمشتر توانند يكه نم هايي سازمان
خود را به سرعت به  يخواهند شد و جا درازمدت از بازار حذف

  .دهند يم ديو جد ميقد يرقبا
كرد كه لازمه تعهد،  انيب توان يپژوهش م جيتوجه به نتا با
خدمات بالا  تيفيك ،يورزش انيو تكرار مراجعات مشتر يوفادار

 و ها با ارائه برنامه ديخدمات را با تيفيك نيباشد ا-يم

 تيبالا و جذاب يآگاه، كاربر انيمتنوع و جذاب، مرب هاي كلاس
 ،يو توجه به مرب لتعام يبالا هيروح ،يلوازم ورزش يظاهر

هر  ژهيو يازهايبه موقع و درك ن هاي ييارائه راهنما
 نينكات مثبت ا نتري مهم ازجمله. برد بالا كننده، شركت

 نيچراكه ا باشد، يپژوهش م جهيبودن نت يپژوهش، كاربرد
بار  نياول يبرا يورزش يا مشترارتباط ب تيريمدل جامع مد

در  يانيكمك شا تواند يكه استفاده از آن م شود يارائه م
صنعت ورزش  يرقابت تيو مز يوفادار ،يتمنديرضا شيافزا

 رانيبه مد يمهم نشيمطالعه ب نيا جهيداشته باشد. درنت
 كياستراتژ هاي يرگي ميدر تصم توانند يكه م دهد يم يورزش
پژوهش نشان داد كه ابعاد  نيا هاي افتهيها كمك كند.  به آن

 جاد،ينقش را در ا نتري مهم ،يزشور يارتباط با مشتر تيريمد
پژوهش  نيدارد. به نكته عطف ا يو وفادار يتمنديرضا
اشاره كرد  يبر وفادار يتمنديرضا ميرمستقيغ ريبه تأث توان يم
آنان  يمنجر به وفادار شهيهم انيمشتر يتمنديرضا يعني
را ارضا كرد و بالتبع  انيمشتر يدرون يازهاين ديبلكه با شود ينم

 يخواهد كرد كه منجر به وفادار دايآنان كاهش پ اتيآن شكا
  .شود يم انيمشتر
 شود مي پيشنهاد آمده دست به نتيجه به توجه با 

 خدمات طريق از را مشتريان با رابطه هاي خدماتي سازمان
 در مشتري ادند شركت با و كند تقويت و شخصي سفارشي
. دهند توسعه را مشتريان خاطر حس تعلق گيري، تصميم فرآيند
شود با استفاده از  يم يشنهادپ يورزش يها باشگاه يرانبه مد

و  يداخل ينما يباسازينسبت به ز يمدرن معمار يها يوهش
و  يتدر جهت رضا يزاتو بروزكردن امكانات و تجه يرونيب

 شود مي پيشنهاد ينهمچن .ينداقدام نما يانجذب مشتر
 در قوي CRM توسعه براي لازم شرط پيش مداري مشتري
 آتي هاي پژوهش برايباشد. در آخر  هاي خدماتي سازمان
 نظير محيطي، تهديدكننده عوامل تأثير شود، مي پيشنهاد
ابعاد  ميان رابطه بر بازار رقابت و رشد شدت بازار، آشفتگي
 قرار موردبررسي آن بر موفقيت و مشتري با ارتباط مديريت
و  ها تيهمه فعال ديبا يخدمات يها سازمان نيبنابراگيرد. 
كنند، چراكه  يمشتر تيخود را متوجه رضا يها يتوانمند
 يبازارها وجود نيهستند. باا هيتنها منبع برگشت سرما انيمشتر
  .كند يم يمدار يها را ملزم به مشتر امروزه همه سازمان يرقابت
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