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كه در  شود يگفته م ييها يو فناور ندهايبه همه فرآ يارتباط با مشتر تيريمد
به  ترگسترش، حفظ و ارائه خدمات به ب،يترغ ،ييشناسا يها برا ها و سازمان شركت
حاضر  قيرو هدف از تحق ني. از ارود يآنان به كار م تيو كسب رضا انيمشتر
در اماكن  يارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيپ يها چالش يبند و رتبه ييشناسا
اماكن  رانيهدف كاركنان، كارشناسان و مد نيبه ا لين ي. براباشد يم يورزش
انتخاب  يعنوان جامعه آمار هشهر تهران ب يدولت دهيسرپوش يها سالن يورزش

نفر به  384مطابق جدول مورگان  انيم نيجامعه از ا يشدند، با توجه به گستردگ
مورد  شده لينامه تكم پرسش 339 تينمونه مورد مطالعه قرار گرفتند و در نهاعنوان 
) 1391( ينامه طالب پژوهش پرسش نياطلاعات ا يقرار گرفت.  ابزار گردآور يبررس

با  قيتحق اتيحاصل از آزمون فرض جيو در نظر گرفتن پنج عامل بود. نتا هيگو 22با 
نشان داد كه هر پنج چالش ذكرشده در استقرار  ،يا تك نمونه tاستفاده از آزمون 

نشان داد كه  يعامل ليحاصل تحل جيهستند و نتا ليدخ يارتباط با مشتر تيريمد
و  رانيمد ييجا جابه"و  "يساز ادهيارشد نسبت به پ رانيمد يدم تعهد كافع"

در  يارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيپ يها چالش نيتر از مهم "رندگانيگ ميتصم
كه  شود يتحقيق مشاهده م يها افتهيشهر تهران است. با توجه به  ياماكن ورزش
پنج گروه  يو اقتصاد يفن ،يفرهنگ ،يساختار ،يتيريمد يها چالش ايفاكتورها و 

بر عدم  رگذاريهستند كه به عنوان فاكتورهاي اساسي تأث رهايياصلي از فاكتو
مد نظر و  يورزش يها رجوع در اداره سالن مديريت ارتباط با ارباب يها موفقيت پروژه
 .ها تعيين شدند سالن نيا انيها با مشتر نحوه ارتباط آن

  

  كليدي گانواژ
  .شهر تهران ده،يسرپوش يها سالن ،ياماكن ورزش ،يارتباط با مشتر تيريمد

Customer relationship management (CRM) refers to all 
processes and technologies that companies and 
organizations deal with to identify, encourage, develop, 
maintain and provide better service to the customers and 
attract their satisfaction. The purpose of this study is to 
identify and ranking the challenges of implementing 
customer relationship management in public sport clubs. 
To do so, employees, experts and managers of Tehran 
governmentalindoorsportclubs were selected as 
statistical population, because of the largest community, 
according to Morgan table, 384 subjects were studied 
and finally 339 filled in questionnaires were analyzed. 
The data collection tool was Talebi questionnaire (2012) 
with 22 items and five factors. The results of the test 
hypotheses used one sample t test, showed that all five 
mentioned challenges involved in deploying Customer 
Relationship Management, and the results of factor 
analysis showed that "lack of sufficient commitment of 
top managers to implement" and "shifting managers and 
decision makers" were the most important challenges in 
the implementation of customer relationship 
management in Tehran public sport clubs. Based on the 
findings, it is evident that the    factors or challenges of 
management, structural, cultural, technical and 
economic factors are the five key factors influencing the 
success rate of projects and clients relationship with 
management in the sport venues. 
 
Keywords 
customer relationship management, sport clubs, indoor 
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  همقدم
ها جهت باقي مانـدن در عرصـه رقابـت و ادامـه      امروزه سازمان

حيات، بايد شناخت صحيح و دقيقي از محيط بيرونـي خـود بـه    
بيرونـي بـه شـمار     خصوص مشتريان كه ركـن اصـلي محـيط   

 يهـا  داشته باشند تا با درك به موقع نيازهـا و خواسـته   ند،يآ يم
و  ترمشتريان در جهت خدمت رساني بهتر و جلب رضايت بيش ـ

در نهايت حفظ ماندگار و طولاني آنان گام بردارند. همـين نيـاز   
و بـا   شـده  جاديها تغيير ا سبب شده است كه در رويكرد سازمان

، مفاهيم جديدي در عرصه مشتري مـداري  عبور از شكل سنتي
 ).161؛ 2011(آكـروش و همكـاران ،    و بازاريابي مطـرح شـود  

امروزه بازار اقتصاد جهانى تفاوت بارز و قابل ملاحظه اى نسبت 
هـاى   هـا و بنگـاه   به قبل كرده است. در سراسـر دنيـا، سـازمان   

كنند تـا از طريـق نيـل بـه مزايـاى منحصـر        تجارى تلاش مى
 دي(س ـ ، نسبت به ساير رقبا به موقعيتى ممتاز دست يابنـد فرد به

و  يبا گذر از اقتصـاد كشـاورز    .)12؛1391، و همكاران يعامر
)، بـه  ي(فرا صـنعت  يبه اقتصاد اطلاعات دنيو رس يعتاقتصاد صن

در حـوزه   مياز مفاه ياريبس رات،ييتغ يسرعت و گستردگ ليدل
كه امروزه بـه   يا شده به گونه يتيماه يسيدچار دگرد يابيبازار
مربـوط بـه    د،ي ـجد ميمفاه نيا تيگفت كه ماه توان يت مأجر

 شـده   ضهعر يديجد يها در بسته ميمفاه نيا يگذشته بوده ول
اشـاره   انيروابـط بـا مشـتر    تيريبه مد توان يكه از آن جمله م

مفهـوم   ني ـنبـوده بلكـه ا   ديجد يمفهوم يكرد. توجه به مشتر
دراكـر   تـر ياز جمله پ يگريتوسط افراد د 1954در  شيها پ سال

هـر   ياو معتقـد اسـت كـه اسـاس وجـود      .شده بود يمعرف زين
كـه   ندهسـت  انيمشتر نياست و ا آن سازمان انيمشتر يسازمان

 يهـا دوام چنـدان   هـا سـازمان   بوده و بـدون آن  يقلب هر صنعت
 ـآورند ينم را  انيارتبـاط بـا مشـتر    تيريمـد  يري ـگ شـكل  ي. ول
نسـبت داد و   يلاديم 90دهه  ليو اوا 80به اواخر دهه  توان يم

 ،ي(كـورا  باشـد  يم ـ كيتحولات تكنولوژ يجنبش نيمحرك چن
ارتبـاط بـا    تيريگفـت كـه مـد    توان يم ني). بنابرا459؛ 2010
دراكـر   تريتحول و تكامل است تا انقلاب. پ كي شتريب انيمشتر

خلـق  وكـار    كسـب  كيادعا كرد كه تنها هدف  1973در سال 
 1990در سـال    نگيو داك چهلديكه ر ياست. اما زمان يمشتر

 يمشـتر  يدر نـرخ نگهـدار   شيدرصد افزا 5گزارش كردند كه 
 ـ درصـد  95 اي ـ 25 زاني ـبـه م  يشيافزا تواند يم  يدر ارزش فعل

 جاديوكارها ا  از كسب يا گسترده طهيح انيدر م يخالص مشتر
 توجه قرار گرفت مورد يبرابر زانيبه م يمشتر ينگهدار د،ينما

بـا هـدف    يفناور ،يارتباط با مشتر تيري). مد503؛2012(آتا ، 
 شيدرآمـد فـروش، افـزا    شيافـزا  ،ياتي ـهاي عمل نهيكاهش هز

 يبه كمـك همـاهنگ   يو بالا بردن بازده كار انيمشتر تيرضا

تعادل در منابع مختلف،  جاديتعامل با آنها، ا و انيارتباط با مشتر
 باشد سطح كسب و كار مي شيكسب و كار و افزا نديتكامل فرآ
  ). 63؛ 1393(عاشوري، 

ينـد شناسـايي،   آ)، فرCRM( مديريت ارتبـاط بـا مشـتري   
انتخــاب، اكتســاب، توســعه و حفــظ مشــتريان ســودمند اســت. 

به  توانند يبلندمدت با مشتريان م يا رابطه اريها با برقر سازمان
ايتشان را تـأمين كننـد   ها پاسخ دهند و رض نيازها و ملزومات آن

ورزش در دو  نــدهيرشــد فزا ي). از طرفــ14؛ 1394زاده،  زيــ(عز
كرده  ليصنعت فعال در قرن حاضر تبد كيآن را به  ر،يدهه اخ

و علـوم   يبـدن  تي ـعلـوم مختلـف، ترب   اني ـاست. چنانكـه در م 
خـوش   در عرصه علم و دانش دست رياخ يها سال يط يورزش

 ني ـ). در ا63؛ 2012 ،ي(بهرام ـ گشته است يريتحولات چشمگ
 يهـا  يبه رغم كاسـت  ريدر دو دهه اخ رانيا يجامعه ورزش ن،يب 

و توسعه امكانـات، رشـد نسـبتاً     يافزار سخت ثياز ح ،يتيريمد
 ـ يرهنگ ـف يرفتارهـا  نكـه يداشته است. با وجود ا يخوب  نيدر ب

و  سـو  كي ـداشتن مشتركات از  يملل مختلف متفاوت است، ول
و تبـادل   يريرپـذ يتأث زاني ـم گريد ين از سوشد يجهان دهيپد

با اسـتفاده   توان يم ني. بنابراكند يم ليفرهنگ و تجربه را تسه
كشور به  يورزش يها ورزش در همه قسمت ياز اطلاعات جهان

لازم  يراهكارها ،يورزش يها جموعهها و م سالن نهيدر زم ژهيو
). با توجه به افـزايش نيـروي   115؛ 2005را به عمل آورد (دو ، 

انساني جوان و با در نظر گرفتن بقيه اقشار كشور و نياز آنان بـه  
طــور برگــزاري  نيجســماني و روانــي و تفــريح و همــ يســلامت

 ـ ،يا مسابقات ورزشي، منطقه  ـ نيملي و ب  يهـا  در رشـته  يالملل
مـرتبط بـا    يهـا  لـف برنامـه  لزوم توجه بـه ابعـاد مخت   لف،مخت
ورزشي ازجمله ايجاد تأسيسـات ورزشـي مناسـب و     يها تيفعال

. بديهي است در اين راسـتا توجـه   سازد ياستاندارد را دوچندان م
فضـاهاي ورزشـي    يساز عميق و مسئولانه به ساخت و مناسب

و ايمن  نداردتوجه است، زيرا وجود اماكن ورزشي استا بسيار قابل
هـا و   تي ورزشـكاران، ارتقـاي سـطح مهـارت    براي حفظ سـلام 

هـا در حـين آمـوزش، تمـرين و مسـابقات       نمايش مطلـوب آن 
) بـه  25؛ 1386 ،ي(فارس (داخلي و خارجي) بسيار ضروري است

بهبـود نگـرش    انيجـذب و حفـظ مشـتر    ديكه كل رسد ينظر م
خدمات،  تيفي. با بهبود كباشد يها به عرضه خدمات م مثبت آن

هـا بـا احتمـال     آن ان،يگرش مطلوب در مشترو بهبود ن تيرضا
اسـتفاده   يباشـگاه ورزش ـ  ايمجدداً از خدمات مجموعه  شترييب

. دهنــد يمــ شــنهاديپ زيــن گــرانيآن را بــه د يو حتــ كننــد يمــ
در  يگام لازم است تا با نظرسـنج  نيدر اول يورزش يها باشگاه

ــ ــارات    نيب ــطح انتظ ــود از س ــان خ ــا آنمخاطب ــدمات  ه از خ
 يها مطلع گردند. در گام بعدي، خدمات كاركردي و فن مجموعه



 99  شهر تهران يدر اماكن ورزش يارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيپ يها چالش يبند و رتبه ييشناسا :فرخ كيا و همكاران  

 

 انيكنند كه از سطح انتظارات مشـتر  يطراح يا خود را به گونه
مــديريت روابــط  ).43؛ 1391 ،يكنگــاور يفراتــر باشــد (قــادر

براي شركت اين امكان را فـراهم مـي آورد كـه همـه     ، مشتري
مات آن قـرار مـي گيرنـد    خـد  هانواع مشترياني را كه در محدود

طور امكان انتخاب برنامة بازاريـابي را كـه    پوشش دهد و همين
به بهترين شكل طرز فكر مشتري را نسبت به شركت و توانايي 

آورد. انـواع   خريد محصولات و خدمات آن تغيير دهد فراهم مي
مختلف مديريت روابط مشتري عبارتند از، دوباره بدسـت آوردن  

رفته، ايجاد وفاداري بـين مشـتريان موجـود،    مشتريان از دست 
فروش در عرض و فـروش در طـول، خـدمات بـه مشـتريان و      

  ). 59؛ 1394(سلطاني،  مشتريان جديد يجستجو
حفـظ   ينيپـا  يهـا  نـه يانجام تحقيقاتي كه حـاكي از هز  با

آور جـذب   سرسـام  يهـا  نـه يمشتريان كنـوني در قيـاس بـا هز   
ريت ارتبـاط بـا مشـتري    مشتريان جديد بود اهميت مقوله مـدي 

بيش از پيش افزايش يافت. بر اساس نظر محققاني چون وايت، 
اسـت كـه در آن ارتبـاط     يريگ اقتصاد نوظهوري در حال شكل

. كنـد  يايفـا م ـ  يا خريدار و فروشنده نقـش تعيـين كننـده    يانم
داشـتن و حفـظ مشـتريان بـه چـالش اصـلي        جذب، راضي نگاه

اســت، از ايــن رو تعــداد  هــا تبــديل شــده بســياري از ســازمان
ها جهت مـديريت كـارا و اثـربخش حجـم      از سازمان يا ندهيفزا

 يهـا  سـتم ياز س يري ـگ بالاي تعاملات خود با مشتريان به بهره
 نيانـد. بـه هم ـ   ) روي آوردهCRMمديريت ارتباط با مشـتري ( 

شـروع   1990از دهه  يارتباط با مشتر تيريجهت علاقه به مد
 ،يارتباط با مشـتر  تيريواژه مد ريل اخبه رشد كرد. در چند سا

اطلاعات و... به خود  يفناور ،يابيرا در حوزه بازار يتوجه فراوان
ارتباط با مشتري كـه بـه    يتاختصاص داده است و مفهوم مدير

 ـ جاديسازمان جهت ا يها تلاش يمعن ارزش بـالاتر بـه    ةو ارائ
ا وكاره ـ  از كسـب  يارياست، توسعه داده شده است. بس يمشتر
سازمان  يآن برا ليمديريت ارتباط با مشتري و پتانس تيبه اهم

هـا در   سـازمان  ني ـاند. ا برده يپ يريپذ به رقابت يابيجهت دست
 نيوكـار خـود و همچن ـ    كسـب  ينـدها يدر فرآ رييتغ جاديحال ا

ها را قادر كند تـا   كه آن باشند يم يكيتكنولوژ يها حل راه جاديا
و  نديرا حفظ نما يفعل انيرا جذب كنند، مشتر يديجد انيمشتر

). 506؛2012(آتـا ،   نـد يهـا را حـداكثر نما   آن يارزش دوره زمان
در  يبا مشـتر  اطارتب تيريطور كه اشاره شد علاقه به مد همان

 ــ 1990ةاواســط دهــ پــور،  يشــروع بــه رشــد كــرد (حســن قل
مديريت ارتبـاط بـا مشـتري هـم راسـتا بـا         اتي). ادب60؛1391

) و بـا  16؛ 1384 ،يري ـ(خب افتـه ي  رابطه توسعه يابيبازار اتيادب
؛ 1394 ،يگ ـيب ياست (خالق افتهياطلاعات بهبود  يظهور فناور

حال، تمركز مديريت ارتباط بـا مشـتري عمـدتاً بـر      ني). با ا23
) و هـدف آن  486؛ 2009،  مياسـت (ك ـ  يديكل انيمشتر يرو

. باشد يم انيسود به دست آمده از ارتباط با مشتر يحداكثر ساز
 ةي، فرض ـ 1996در سـال   چهلديهمان طور كه قبلاً گفته شد، ر
را  يدر نرخ حفظ مشتر ييجز شيسود قابل توجه حاصل از افزا

هـا بـه    در شـركت  زهي ـانگ جاديباعث ا هيفرض نياكرد كه  انيب
 م،يك ـشـد (  انيروابط بلندمـدت بـا مشـتر    جاديمنظور حفظ و ا

به  انيروابط بلندمدت با مشتر يريگياست پ يهي). بد12؛2003
هـا سـودآورتر اسـت و در     شـركت  يروش معامله گرا، برا يجا

 يرقـابت  تي ـدر درازمـدت مز  توانـد  ياست كه م ـ ياصل راهبرد
انجام شده  قاتيتحق اني).  در م62؛ 2006 ن،ينگريكند (ل جاديا

)، بـا  2003و هوانـگ  (  ميك ؛يارتباط با مشتر تيريدر حوزه مد
 زاني ـم يابي ـارز يبـرا  ييمتوازن، الگو يازياستفاده از كارت امت

 انيارائه دادند و ب يارتباط با مشتر تيريمد يها طرح ياثربخش
 يفرد يازهايبرآوردن ن املكردند، مديريت ارتباط با مشتري ش

وكار است   تعامل كسب تيريتوسط مد انيفرد مشتر و منحصربه
هـا   شـركت  ،يوكـار و فنـاور    كسـب  نديآفر يساز كپارچهيو با 

(لـو ،   كننـد  تي ـحفظ و تقو انيارتباط خود را با مشتر توانند يم
 يبرا يمفهوم يي)، الگو2004). زابلا و همكارانش (143؛ 2010

ابعاد مختلف  مديريت ارتباط با مشتري ارائه كردند و از  يابيارز
و  تي ـبردها، فلسـفه، قابل راه ندها،يآفر ليو تحل يبازنگر قيطر

مربوط به مديريت ارتباط با مشـتري انجـام گرفـت. در     يفناور
مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري،      نـد يآدرك بهتر فر يالگو برا نيا

و در نظر گرفته شـدند،   ييلازم شناسا يها يو خروج ها يورود
شواهد را  نيتر يقطع ،يراهبرد دگاهيد ق،يتحق نيا جيمطابق نتا

 كنـد،  يمديريت ارتباط بـا مشـتري فـراهم م ـ    يدر مورد خروج
را  يورود يهـر كـدام منـابع اساس ـ    يو فنـاور  يفلسـف  دگاهيد

كـه   دهد ينشان م تيقابل دگاهيد ت،يو در نها كنند يم ييشناسا
كـار   گريكـد ياز منابع باشد كه با  يا مجموعه يدارا ديشركت با
 ـ2006و همكـاران (  نينـدگر ي). ل410؛ 2005،  يكنند (نگا ا ) ب

و  يهــا، شــواهد اضــاف (مصــاحبه يريتفســ كــردياســتفاده از رو
ارتباطات ارائـه   تيريمد يابيارز يرا برا يبازخور) مدل يها حلقه
 اني ـمديريت ارتباط با مشـتري م   يدياند كه شامل ابعاد كل داده

و  مي). ك ـ414؛ 2012  ني(گـو  اسـت  انشيك سازمان و مشتري
و شكســت  تيــعوامــل موفق يابيــ) عــلاوه بــر ارز2009( ميكــ
 يري ـگ چـارچوب انـدازه   كيمديريت ارتباط با مشتري،  ستميس

 يمديريت ارتباط با مشـتري، بـرا   يازيعملكرد به نام كارت امت
عملكرد  مديريت ارتباط با مشتري شـركت   يابيو ارز صيتشخ

مجموعه كامـل از عوامـل    كيكردن  دايپ يكردند. برا شنهاديپ
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 ـ  كي ـبا مشتري و سـاخت  مديريت ارتباط  تيموفق  ،يمـدل علّ
وكـار و    راهبرد كسـب  ،يابيبازار اتياز ادب يا گسترده فيابتدا ط

كردنـد. سـپس عوامـل قابـل      يرا بررس ـ ياطلاعات يها ستميس
 نـد، يآفر رسـاخت، يمختلـف ز  دگاهي ـاز چهـار د  يكيتوجه را در 

كردنــد و در كــارت  يبنــد طبقــه يو عملكــرد ســازمان يمشــتر
). 946؛ 2011،  سي(اوزتـا  دنديكش ـ ريمتوازن بـه تصـو   يازيامت

عملكرد مديريت  يريگ اندازه نديآ)، فر2012و همكاران ( يبهرام
 يارتباط با مشتري را در سه گام انجام دادند. در ابتـدا بـا بررس ـ  

و  ييبـا مشـتري، بـه شناسـا     تبـاط مـديريت ار  نهيدر زم اتيادب
ارتبـاط بـا مشـتري    ثر بر عملكرد مديريت ؤعوامل م يبند طبقه

( افـراد،   محـور  رسـاخت يز دگاهي ـپرداختند كه عوامل را از دو د
راهبرد مديريت ارتباط بـا   ،يسازمان ياطلاعات، سازگار يفناور

اثــر  ،ياثــر درونــ ،يمحــور (اثــر اقتصــاد يمشــتري) و خروجــ
مناسـب   اري ـمع ري ـز ار،ي ـهر مع ي) در نظر گرفتند و برايابيبازار
 دگاهي ـشـده، د  در پژوهش عنـوان  يابيارز ستميكردند. س فيتعر

پـدرا   ).458؛ 2009(پدراگوسـا ،   را در نظر گرفته اسـت  يمشتر
 يتمندي)  در پـژوهش خـود بحـث رضـا    2009(  اي ـگوسا وكور

 يوفـادار  زاني ـو م زاتي ـرا از سه منظر انتظارها، تجه انيمشتر
نفر از  113 يها دگاهيد يها با بررس كردند. آن يابيارز ان،يمشتر
پرتغال  سبونيدر شهر ل يو سلامت يآمادگ يها باشگاه انيمشتر
است كه به طـور   يريمتغ يتمنديكه رضا دنديرس جهينت نيبه ا

باشگاه مرتبط است  زاتيو تجه انيمشتر يبا انتظارها يمعنادار
بـه   انيمشـتر  يوفـادار  زاني ـم نييدر تع ياديز اريبس تيو اهم

  ).156؛ 1379 ،ياني(پورك باشگاه دارد
از امـاكن   يمشـتر  تيسـنجش رضـا   سـتم يس يساز ادهيپ امر
مكان  يرقابت يها تيامري مهم است كه باعث شناخت مز يورزش
آن  لهيبـه وس ـ  رانيكـه مـد   يو ابزاري است اصول شود يم يورزش

كه  يانيمشتر كنند، يم يابيرا ارز انشانيسلامت ارتباط خود با مشتر
مجدداً قصد اسـتفاده   تادارد  شترييدارند احتمال ب شترييب تيرضا

در ورزش  يبخـش دولت ـ  فـه يرا داشته باشـند. وظ  ياز مكان ورزش
كـه   خود است بـه طـوري   انيمشتر تمندييرضا شتريجلب هرچه ب

و  بي ـترغ يورزش ـ يهـا  تي ـافراد جامعه بـه شـركت در فعال   ريسا
مشتري از اماكن  تيسلامت جامعه بالا رود. سنجش رضا نيانگيم

مكان  يرقابت يها تيباعث شناخت مز كهامري مهم است  يورزش
ارائه خدمات خود  يهاي ورزش سازمان راني. اگر مدشود يم يورزش

 يورزش ـ يها از حد انتظار مشتري در مكان شيب يرا در سطح كم
 يمردم براي حضور در اماكن ورزش شتريارائه دهند باعث استقبال ب

رونـدهاي   در. اهميت و جايگاه مديريت ارتباط با مشتريان شود يم
وكار جديد بركسي پوشيده نيست و لازم اسـت در سـازمان،     كسب

شـود،   يساز ادهيسيستمي براي جذب و حفظ مشتريان طراحي و پ

سيستمي كه بتواند روابط سازمان و مشتريان را به خوبي مـديريت  
ارتبـاط   تيريمـد  دهد يانجام شده نشان م قاتيرو تحق نيكند. از ا
 يهاي سـازمان  ياز استراتژ ياريبس ياساس اءاز اجز يكي يبا مشتر

بـه عنـوان    توان يرا م يمدار يمشتر ياستراتژ ني. همچنباشد يم
نقـاط قـوت و از    تي ـاز مشكلات، تقو زيگر يمناسب برا يراهكار

برتـر در رقابـت در نظـر     يتيمـوقع  افتني ـبردن نقاط ضعف و  نيب
 دي ـجد ممفهو كيمديريت ارتباط با مشتري   گريد يگرفت. از سو
دسـت در   ني ـاز ا يقـات ياسـت و تحق  رانيا يورزش يها در سازمان

خـود   نيصورت نگرفته است و ا رانيا يورزش يها سازمان يفضا
كـه   يياست و از آنجا يقاتيكار تحق نيانجام ا يبرا يمناسب هيتوج

مندان به  را ورزشكاران و علاقه ياماكن ورزش انيمشتر يگروه اصل
سطح سـلامت   شيها بر افزا عملكرد آن و دهند يم ليورزش تشك
 دگاهي ـد يبررس ـ قي ـتحق ني ـاست هدف از انجام ا رگذاريكشور تأث
ارتباط با  تيريمد يرو شيپ يها چالش نهيدر زم ربط يذ نيمسئول
كـه:   شـود  يال مطرح م ـؤس نيا نجايدر ا ني. بنابراباشد يم يمشتر

نظـر   درمو يورزش يو كاركنان فضاها  رانيكارشناسان، مد دگاهيد
در اماكن  يارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيپ يها چالش نهيدر زم
 قي ـهدف از تحق گريشهر تهران چگونه است؟ به عبارت د يورزش

 يهــا و مــؤثرترين چــالش نيتــر و تعيــين مهــم ييحاضــر شناســا
  است. يدر اماكن ورزش يارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيپ

  
 پژوهش يشناس روش

و  ياز نوع كـاربرد  ق،يتحق جهينت اياز نظر دستاورد  قيتحق نيا
و از لحـاظ روش   يفياز نـوع توص ـ  ق،ي ـبر حسـب اهـداف تحق  

پـژوهش را   نيا ي. جامعه آمارباشد يم يدانيها، م داده يگردآور
شـهر تهـران    يو كاركنـان امـاكن ورزش ـ   رانيكارشناسان، مـد 

و  وسـعه شـركت ت  يكه مطابق اطلاعات رسم دهند يم ليتشك
اماكن  نيوزارت ورزش و جوانان تعداد ا ياماكن ورزش يدار نگه

شـهر   يياي ـاعلام شده است، كه با توجه به وسعت جغراف 1797
 يهـا  مرحلـه از روش  نيامـاكن در چنـد   يتهران و تعداد بـالا 

 ياز اماكن ورزش ـ كيكه هر  يياستفاده شد. از آنجا يريگ نمونه
 ني ـدر ا شـوند  يم ـ هگرفت ـخاص در نظر  يكاربر كيبه عنوان 

به عنوان نمونـه   يدولت تيبا مالك دهيسرپوش يها پژوهش سالن
امـاكن مـورد    عي ـتوز يدر نظر گرفته شدند. با توجه به پراكنـدگ 

 22از هـر كـدام از منـاطق     يا خوشه يريگ نظر، به روش نمونه
 يتصـادف  وهيبـه ش ـ  دهيسـالن سرپوش ـ  3تهران  يگانه شهردار

 رانينفر از كاركنـان، كارشناسـان و مـد    339انتخاب و مجموعاً 
و  ييشناسـا  يقرار گرفتنـد. بـرا   يمورد بررس يورزش يها سالن
ارتباط بـا مشـتري از    تيريمد يساز ادهيپ يها چالش يبند رتبه

استفاده  باشد يسؤال م 22)، كه شامل 1391( يطالب نامهپرسش
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كرونبـاخ   يده از آزمون آلفـا نامه با استفا پرسش نيا ييايشد. پا
مـورد   ديتوسـط اسـات   زيآن ن ييبه دست آمده است و روا 85/0
 طهيحپنج  ،يطوركل به ادشدهينامه  قرارگرفته است. پرسش دييتأ

، عوامل يتيري، عوامل مدي، عوامل فرهنگيمربوط به عوامل فن
 و  هي ـ. تجزكنـد  يم ـ يري ـگ را اندازه يو عوامل ساختار ياقتصاد

توصـيفي و اسـتنباطي صـورت     رها در دو سطح آمـا  داده ليتحل
گرفتــه اســت. در بخــش آمــار توصــيفي، ميــانگين و انحــراف  

مورد استفاده قرار گرفـت و در بخـش آمـار     ياستاندارد و فراوان
پس از  تأييد  21نسخه  SPSSاستنباطي با استفاده از نرم افزار 

ا بـا اسـتفاده از   ه شرايط آمار پارامتري و طبيعي بودن توزيع داده
  tو آزمـون   كياسميرنوف، از روش پارامتر -كولموگروفآزمون 

از عوامـل بـر    كي ـهر  ريتأث زانيسنجش م يبرا يا تك نمونه
و از  يدر امـاكن ورزش ـ  يارتباط بـا مشـتر   تيريمد يساز ادهيپ

روش تحليل عاملي تأييدي با چـرخش واريمـاكس بـه منظـور     
 يهـا  و مؤثرترين چـالش  نيتر تعيين بار عاملي براي تعيين مهم

شـهر   يدر امـاكن ورزش ـ  يارتباط با مشـتر  تيريمد يساز ادهيپ
  .شده است  تهران استفاده

  
  پژوهش يها افتهي

 نيا يآمار جينتا يآمار يا افتهي ليوتحل  هيو تجز يپس از بررس
  پژوهش نشان داد كه:

  

 60نفـر) و   134را زنـان (  قيتحق يدرصد از نمونه آمار 40   -
  .دهند يم لينفر) تشك 205درصد نمونه را مردان (

انـد،   سال بـوده  29تا  20 نيكنندگان ب درصد از استفاده 28   -
 ـ  درصـد آن  22سال،  39تا  30 نيها ب درصد آن 38  نيهـا ب
سـال سـن    50 يهـا بـالا   درصد آن 12سال و  490تا  40

  دارند.
درصـد   37 پلم،ي ـد ري ـو ز پلمي ـدهندگان د درصد پاسخ 25   -

 يمدرك كارشناس يدرصد دارا 41 پلم،يد مدرك فوق يدارا
  ارشد و بالاتر بودند. يدرصد در سطح كارشناس 7و حدود 

منظور بررسي اطلاعات توصـيفي ، ميـانگين و انحـراف     به
  آمده است. 1معيار متغيرها در جدول شماره 

از عوامـل   شـود  يگونه كه از جدول فوق اسـتنباط م ـ  همان
عوامــل  نيانگيــ، م28/0 يعوامــل فنــ نيانگيــم يمــورد بررســ

 نيانگيــ، م 63/0 يتيريعوامــل مــد نيانگيــ، م 46/0 يفرهنگــ
بـه   51/0 يعوامـل سـاختار   نيانگيو م 13/0  يعوامل اقتصاد

ثر بـر  ؤمجمـوع عوامـل م ـ   نيانگي ـم نيدست آمده است. همچن
به  40/0 يدر اماكن ورزش يارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيپ

 يسـاز  ادهي ـپ يهـا  چـالش  ييدست آمده است. به منظور شناسا
تـك   tاز آزمـون   يارتباط با مشتري در امـاكن ورزش ـ  تيريمد

  استفاده شد. يا نمونه

  قيتحق يرهايمتغ يفيتوص جينتا .1جدول 
  خطاي استاندارد  انحراف معيار  واريانس  ميانه  ميانگين  تعداد متغير
  0.06  0.61  0.45  0.25  0.28 339  فني

  0.06  0.66  0.44  0.50  0.46  339  فرهنگي
  0.06  0.58  0.34  0.60  0.63  339  مديريتي
  0.06  0.61  0.38  0.25  0.13  339  اقتصادي
  0.06  0.61  0.37  0.50  0.51  339  ساختاري
  0.04  0.36  0.13  0.41  0.40  339  نمره كل

  
  يا تك نمونه tبا استفاده از آزمون  يارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيثر بر پؤعوامل م يبررس .2جدول 

 t  p df  خطاي استاندارد  ميانه  انحراف معيار  تعداد متغير
 337  001/0  25/4  06/0  28/0  61 339  فني

 337  001/0  22/7  06/0  48/0  66  339  فرهنگي
 337  001/0  14/11  06/0  63/0  58  339  مديريتي
 337  03/0  25/2  06/0  13/0  61  339  اقتصادي
 337  001/0  67/8  06/0  51/0  61  339  ساختاري
 337  001/0  39/11  04/0  40/0  36  339  نمره كل
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مقـدار   كرت،يل يا نهيپنج گز اسيبا توجه به مق tدر آزمون 
 >3pدر نظر گرفته شده اسـت كـه    3) برابر با نيانگيآزمون (م

آزمون در نظـر گرفتـه شـده     يخبرگان برا ديمقدار مطلوب از د
عوامـل   يبرا شود، ياستنباط م 2گونه كه از جدول  است. همان

 95 نـان يبـا اطم  يرو ساختا ياقتصاد ،يتيريمد ،يفرهنگ ،يفن
 يدر سـطح معنـادار   3با عـدد   نيانگيم يآزمون برابر ،يدرصد

قرارگرفته است. مقدار آمـاره بـه دسـت آمـده      دييمورد تأ 05/0
كــه بــا توجــه بــه مقــدار  باشــد يمــ 25/4 يعوامــل فنــ يبــرا

درصــد  95 نــانيگفــت در ســطح اطم تــوان يمــ 65/1يبحرانــ
در  يبـا مشـتر   رتباطا تيريمد يساز ادهيمانع پ يفن يها چالش

بـه دسـت    tآماره  يعوامل فرهنگ ي. براباشد يم ياماكن ورزش
 تـوان  يم ـ 65/1يكه با توجه به مقدار بحران باشد يم 22/7آمده 

مـانع   يفرهنگ ـ يهـا  درصد چـالش  95 نانيگفت در سطح اطم
. باشد يم يدر اماكن ورزش يارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيپ

 يتيريعوامل مد يبرا tبا توجه به عدد به دست آمده در آزمون 
 ـ14/11( گفـت در   تـوان  يم ـ 65/1 ي) و با توجه به مقدار بحران

 يسـاز  ادهي ـمـانع پ  يتيريدرصد عوامـل مـد   95 نانيسطح اطم
. مقدار آماره باشد يم يدر اماكن ورزش يارتباط با مشتر تيريمد

كه با توجـه   باشد يم 25/2 يعوامل اقتصاد يبرا به دست آمده
 95 نـان يگفـت در سـطح اطم   تـوان  يم 65/1 يبه مقدار بحران
ارتبـاط بـا    تيريمـد  يسـاز  ادهي ـمـانع پ  يفن ـ يها درصد چالش

 يبه دست آمده برا  t. مقدار باشد يم يدر اماكن ورزش يمشتر
 ـ  باشد يم 39/11 يعوامل ساختار  يكه با توجه به مقـدار بحران

درصــد عوامــل  95 نــانيگفــت در ســطح اطم تــوان يمــ 65/1
در  يارتبـاط بـا مشـتر    تيريمـد  يسـاز  ادهيمانع پ زين ياختارس

 يساز ادهيپ يها ، رتبه چالش3. در جدول باشد يم ياماكن ورزش
با استفاده از روش تحليل عاملي  يارتباط با مشتر تيرينظام مد

  شده است. نشان داده يعامل يتأييدي، بارها
  

  شهر تهران يدر اماكن ورزش يارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيپ يها چالش يبار عامل .3جدول 

 بار عاملي رتبه
  سازي مديريت ارتباط با مشتري هاي پياده چالش

 در اماكن ورزشي شهر تهران
سازي براي پيادهافزاري  افزاري و سخت هاي نرم عدم وجود زيرساخت 69/0 4

 عوامل فني
 عدم وجود مديريت داده و تضمين كيفيت اطلاعات مشتري 58/0 8
 كمبود متخصصان فني سازماني 52/0 10
 انحصاري بودن مراكز پشتيباني بالادستي 45/0 13
 كيفيت دانش متخصصان فني اماكن 61/0 7
 عدم گسترش فرهنگ مشتري مداري 66/0 5

 عوامل فرهنگي
 فقدان آگاهي مديران از اهداف مديريت ارتباط با مشتري 44/0 14
 عدم آگاهي ذينفعان از مزاياي مديريت ارتباط با مشتري 56/0 9
 عدم تمايل به تغيير و حفظ شرايط موجود توسط ذينفعان 63/0 6
 فقدان شفافيت در سياستگذاري 36/0 19

 عوامل مديريتي
 بلندمدتعدم وجود مديريت  42/0 15
 سازي عدم تعهد كافي مديران ارشد نسبت به پياده 81/0 1
 فقدان هماهنگي فرا بخش (ميان بخش ) 29/0 22
 گيرندگان جايي مديران و تصميم جابه 79/0 2
 سازي هزينه قابل ملاحظه پياده 40/0 17

 عوامل اقتصادي
 زمان بر بودن بازده مالي 50/0 11
 هزينه اماكنبالا بودن  35/0 20
 ملموس نبودن نرخ بازده سرمايه 38/0 18
 عدم وجود شفافيت لازم در ضوابط و دستورالعمل 33/0 21

 عوامل ساختاري
 عدم وجود ساختار سازماني مشتري مدار 47/0 12
 نظارت، اجرا گذاري، تداخل سياست 75/0 3
 يندهاي مشتري مدارآعدم وجود فر 39/0 16
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ارشـد   رانيمـد  يعدم تعهـد كـاف   "با توجه به جدول فوق، 
هـاي مؤلفـه عوامـل     هي ـاز گو "CRM يسـاز  ادهي ـنسبت بـه پ 

و  رانيمد دگاهيچالش از د نيتر مهم 81/0 يبا بار عامل يتيريمد
 ييجـا  جابـه " نيانتخاب شده اسـت. همچن ـ  يكارشناسان ورزش

چـالش مهـم و    نيبه عنـوان دوم ـ  "رندگانيگ ميو تصم رانيمد
عامـل   نيبه عنـوان سـوم   "نظارت، اجرا ،ياستگذاريتداخل س"

شده  ييشناسا يارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيپه مهم در را
بـه   زي ـن "بخـش )  اني ـفرا بخـش (م  يفقدان هماهنگ "است. 

 يارتباط با مشـتر  تيريمد يساز ادهيچالش مهم پ نيعنوان آخر
  ه شد.داد صيتشخ

  
  گيري بحث و نتيجه

 تيريمد  يها در اين پژوهش سعي شد تا با بررسي دقيق پروژه
شهر تهران،  از طريـق   كلان يدر اماكن ورزش يارتباط با مشتر

پيمايش انجام شده و با استفاده از نظر و ديدگاه مسـئولان امـر   
اند،  در ارتباط با مشتريان داشته ياماكن كه سابقه طولان نيدر ا

مديريت ارتباط بـا مشـتريان    يها هدر پروژ رگذاريتأث يها چالش
آماري مورد بررسي و آنـاليز قـرار    يها ليتعيين و به كمك تحل

 ـ  شيگيرد. بر اين اساس پنج دسته از عوامل، به عنوان چالش پ
 ،يعوامل فن ـ( يدر اماكن ورزش يارتباط با مشتر تيريمد يرو
و عوامـل   يوامل فرهنگي، عوامل مـديريتي، عوامـل اقتصـاد   ع

راسـتا بـا    نيمورد تأييد و تصديق قرار گرفت. در همي) ساختار
 ادهي ـپ تي ـدر عـدم موفق  يهاي فن چالش قيتحق جيتوجه به نتا

شـهر تهـران    يورزش اماكندر  يارتباط با مشتر تيريمد يساز
و  زاتي ـاز تجه تيرضـا  ياماكن ورزش نهيباشند. در زم مؤثر مي

 نيراهنما و.... همچن يدما، تابلوها ه،يامكانات همچون نور، تهو
 نيچن نيموارد ا ياريو بس يو امكانات بهداشت يمنياز ا تيرضا
 تيدر كسـب رضـا   يبه عنوان عـوامل  يفن يها چالش طهيدر ح
. گـردد  يمطرح م ـ يشترارتباط با م تيريو در ادامه مد يمشتر
 يهـا  كـه چـالش   دهـد  ينشان م ـ نينبه دست آمده همچ جينتا

ارتبـاط   تيريمد يساز ادهيبه عنوان مانع پ تواند يم زين يفرهنگ
 تيري. مـد ردي ـشهر تهـران قـرار گ   يدر اماكن ورزش يبا مشتر
محـور بـه    نـد يفرآ اي ـاز فرهنگ محصـول   رييتغ ازمنديروابط، ن

و  رانيكارشناسـان، مـد   دگاهي ـمحور است. از د يفرهنگ مشتر
اسـت   ييهـا  از چالش يكي يفرهنگ يمتخصصان، فقدان آمادگ

قـرار   يدر اماكن ورزش ـ يارتباط با مشتر تيريكه در مقابل مد
از  زين يتيريمد يها چالش ق،يحقت جيگرفته است. با توجه به نتا

در امـاكن   يارتبـاط بـا مشـتر    تيريمـد  يساز ادهيپ يها چالش
همچـون عـدم    يشهر تهران به دست آمده است. عوامل يورزش

 يدر امـاكن ورزش ـ  تيريبلندمدت مناسب و سوء مد يزير برنامه
 يامـاكن و مـانع   نياز ا يموجب كاهش استقبال مشتر تواند يم
به  زين ياقتصاد يها باشد. چالش يبا مشتر حيارتباط صح يبرا

در  يمشـتر ارتبـاط بـا    تيريمد يساز ادهيمانع در پ گريعنوان د
مـورد نظـر مـؤثر شـناخته شـده اسـت. مسـائل         ياماكن ورزش

ثر بـر عـدم موفقيـت    ؤاز فاكتورهاي م ـ يكيبه عنوان  يا بودجه
هـا مطـرح    نادر اكثر ارگ يمديريت ارتباط با مشتر يها ستميس
. سـتند ين ءموضوع مسـتثنا  نياز ا زين يكه اماكن ورزش گردد، يم
مـانع   زي ـن يسـاختار  يهـا  نشان داد كه چـالش  جينتا تينها در
. باشد يم يدر اماكن ورزش يارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيپ

اطلاعـات   ،يامـاكن ورزش ـ  يـي ها در بخـش اجرا  فقدان مهارت
و نظـارت بـر    تيريمـد  يچگونگ تيو كم تيفياز نظر ك فيضع

 ازي ـو كمبود امكانات مورد ن يهاي ساختار تيها و محدود سالن
و ورزشـكاران و   انيارتباطـات بـا مشـتر    حيصـح  تيريمد يبرا

 يسـاز  ادهي ـپ يسـاختار  يهـا  از چالش ديشا ينيچن نيا يعوامل
باشد. در ارتبـاط   يورزش يها در سالن يارتباط با مشتر تيريمد

مديريت ارتباط  يها با عوامل اصلي مؤثر در عدم موفقيت پروژه
انجام شده در اين زمينه، بايد  يقاتبا مشتريان و با توجه به تحق

باعـث عـدم    تواند ياظهار داشت كه در واقع بسياري از عوامل م
حاضـر   قيتحق جيها شود. همان طوركه از نتا موفقيت اين پروژه

و  ياقتصـاد  ،يتيريمـد  ،يفرهنگ ،يفن يها به دست آمد، چالش
 دربلند مدت  يها به نوبه خود به عنوان چالش يهمگ يساختار
در  يارتباط بـا مشـتر   حيصح تيريدر مد قيو توف تيفقعدم مو

به دست آمـده بـا    جياند. نتاشهر تهران مؤثر بوده ياماكن ورزش
ــهينت ــتحق جـ ــالق قيـ ــاران( يخـ ــادر1393و همكـ و  ي)، قـ

هـا عوامـل اجرايـي در     ) كه در آن2007)، ترلا (1393همكاران(
مديريتي  املها، عوامل تكنولوژيك، عوامل فرهنگي، عو سازمان

اي پنج دسـته عـواملي هسـتند كـه بـه عنـوان       و عوامل هزينه
مديريت ارتباط بـا   يها در شكست پروژه رگذاريعوامل اصلي تأث

اسـت كـه    يدر حـال  ني. اباشند يمشتريان تعيين شدند همسو م
ها به صورت نظري و با اشاراتي كلي بـه بيـان    برخي از پژوهش

. باتوجه به آنچه گفتـه شـد   ندا هبرخي از عوامل مؤثر اشاره داشت
در پژوهش حاضر سعي شده است تا با يك رويكرد سيسـتمي و  

 يهـا  نگرشي جامع، عوامل اصلي مؤثر بر عدم موفقيـت پـروژه  
ارائه  يمديريت ارتباط با مشتريان درحوزه ورزش و اماكن ورزش

شود. با شناخت اين عوامل به عنوان عوامل اصلي مؤثر در عدم 
مثبت آن  جنبههايو تقويت  CRM يها پروژه ايموفقيت اجر

و تعديل و محدود كردن جنبه هاي منفي و موانـع پـيش روي،   
 يهـا  گام مهمي در اجراي موفقيت آميز اجـراي پـروژه   توانمي
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و كـاهش   يورزش يها مديريت ارتباط با مشتريان در اداره سالن
  برداشت. انيها در برخورد با مشتر نرخ شكست آن

ارتباط  تيريپروژه مد تيعدم موفق يها چالش يبند در رتبه
شهر تهـران بـر اسـاس     يدولت يورزش يها در سالن يبا مشتر

ها، همان طور  سالن نيو كاركنان ا رانيكارشناسان و مد دگاهيد
ارشد نسبت بـه   رانيمد يعدم تعهد كاف"نشان داد،   ها افتهيكه 
ــپ ــر مهــم "يســاز ادهي ــه"و چــالش  نيت ــا جاب ــد ييج و  رانيم

 ـ   نيبه عنـوان دوم ـ  "رندگانيگ ميتصم  يرو شيچـالش مهـم پ
 يتيريمجدداً از عوامل مـد  يمشتر اارتباط ب تيريمد يساز ادهيپ
 يهـا  را از چـالش  يتيريبتوان عوامل مد ديشا نيبنابرا، باشد يم

 ـ در  يارتبـاط بـا مشـتر    تيريمـد  يسـاز  ادهي ـپ يرو شيمهم پ
و همكـاران   يخـالق  قي ـتحق جيمربوطه دانست. نتـا  يها ارگĤن

به  يپس از عوامل فرهنگ يتيري) نشان داد كه عوامل مد1393(
ارتبـاط بـا    تيريپـروژه مـد   يساز ادهيپ يرو شيعنوان چالش پ

به دست آمـده را احتمـالاً    جهينت نيبنابرا رد،يگ يقرار م يمشتر
 ،ياسـتگذار يتـداخل س "حاضر دانست.  قيسو با تحق بتوان ناهم

 نيسـوم  ،يساختار يها از چالش يكيبه عنوان  "اجرا و نظارت
شـده اسـت. همـان طـور كـه       ييشناسا يساز ادهيچالش مهم پ
نظارت و اجرا كه سه بخش مجـزا در   ،يگذار استيتداخل در س

مانع  جاديا الشچ كيبه عنوان  تواند يسازمان هستند م ستميس
عــدم وجــود "انتقــال دهــد.  يرا بــه مشــتر يكنــد و ناكارآمــد

 "يسـاز  ادهي ـپ يبـرا  يافـزار  و سخت يافزار نرم يها رساختيز
 دگاهياز د يارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيچالش پ نيچهارم

شـد. بـا توجـه بـه      نيـي تع يو كارشناسان اماكن ورزش ـ رانيمد
مخصوصـاً   ،يهـاي ورزش ـ  در مجموعـه  يرسـاخت يز يكمبودها

ــه ــاي ورزشـ ـ مجموع ــ يه ــرفتن ا  يدولت ــر گ ــهيو در نظ  نك
 يهـا  به نسبت ارگـĤن  يدولت يها ارگĤن يبرا ييااحتمالاًدرآمدز

جلـب   رسـد  يبه نظر م ـ نيبنابرا باشد، ينم تيدر اولو يخصوص
 يدر بخش دولت ـ يبه نسبت بخش خصوص زين يمشتر تيرضا

 تيريو مـد  يرجـذب مشـت   جـه ياست. در نت تيكمتر حائز اهم
خواهد بود كه عدم وجـود   ييارتباط با آن احتمالاً دچار كمبودها

 يسـاز  ادهي ـپ يبـرا  يافـزار  و سـخت  يافزار نرم يها رساختيز
CRM عدم گسترش فرهنگ "ها باشد.  از آن يكي تواند يم زين
شـده اسـت.    ييشناسا يساز ادهيچالش پنجم پ "يمدار يمشتر

اســت كــه  ياز موضــوعات يمشــتر تيبحــث خــدمات و رضــا
 ني. ششـم انـد  افتـه يآن را در تي ـاهم زانيم يها به تازگ سازمان
موجـود توسـط    طيو حفـظ شـرا   ريي ـبـه تغ  ليعدم تما"چالش 

 طيبـه حفـظ شـرا    ليتما يشد. فرهنگ سازمان نييتع "نفعانيذ
از  يارتبـاط بـا مشـتر    تيريمـد  نكـه يموجود دارد. با توجه بـه ا 

 رسـد  يهاست، به نظر م ـ در سازمان ديجد يو راهكارها ميمفاه

سـبك   ني ـا يافـزار  و نـرم  يافـزار  سـخت  يازهـا يبا توجه به ن
 تي ـفيك"آن كـم باشـد.    يساز ادهيها به پ ارگĤن ليتما تيريمد

عـدم وجـود    "چـالش،   نيهفتم "اماكن يدانش متخصصان فن
 نيهشـتم  "ياطلاعـات مشـتر   تي ـفيك نيداده و تضم تيريمد

بـه   يارتباط بـا مشـتر   تيريمد يساز ادهيپ يها چالش از چالش
سـازمان هسـتند و بـه     يدو چالش از عوامل فن ـ نيدست آمد. ا
. ارنـد قـرار د  يبر سر راه توسعه ارتبـاط بـا مشـتر    يعنوان مانع

مجموعـه مسـلط بـر هـدف سـازمان       كيكه كاركنان  يهنگام
اطلاعات موجود نباشد، به نظـر   حيصح تيرينباشند و امكان مد

عـدم  "وجود نداشته باشد. چالش نهم يساز ادهيامكان پ رسد يم
شد.  نييتع "يارتباط با مشتر تيريمد ياياز مزا نفعانيذ يآگاه
 يهـا  شـد از راه  گفتـه همان طور كه  يارتباط با مشتر تيريمد

 ياي ـسازمان نسبت به مزا نفعانيكه ذ يسازمان است. در صورت
 كي ـبـه عنـوان    تواند يموضوع م نيناآگاه باشند، ا ستميس نيا

 نيدهم ـ "يسـازمان  يكمبود متخصصان فن"چالش مطرح شود. 
چالش  نيازدهمي "يزمان بر بودن بازده مال" ،يساز ادهيچالش پ

چالش  نيدوازدهم "مدار يمشتر يمانعدم وجود ساختار ساز"و 
 يدولت ـ يدر اماكن ورزش ـ يارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيپ

 نيـي امـاكن تع  ني ـا رانيكارشناسان و مد دگاهيشهر تهران از د
بــودن مراكــز  يانحصــار" يهــا شــده اســت. در ادامــه چــالش

 تيرياز اهداف مـد  رانيمد يفقدان آگاه"، "يبالادست يبانيپشت
دم ع ـ"،  "بلندمـدت  تيريعـدم وجـود مـد   "، "يمشترارتباط با 
قابــل ملاحظــه  نــهيهز"و  "مــدار يمشــتر ينــدهايوجــود فرا

 بي ـ، بـه ترت "هيملموس نبودن نرخ بازده سـرما "و  "يساز ادهيپ
ارتبـاط بـا    تيريمـد  يساز ادهيتا هجدهم پ زدهميس يها چالش
  شدند.  نييتع يمشتر
 ،يتيرياز عوامـل مـد   "يگـذار  اسـت يدر س تيفقدان شفاف"

 يارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيپ يرو شيچالش نوزدهم پ
چـالش بـا توجـه بـه نظـر       ني ـا رسـد  يشد. بـه نظـر م ـ   نييتع

 يسـاز  ادهي ـدر پ تي ـاز عوامـل كـم اهم   رانيكارشناسـان و مـد  
ارتباط بـا   تيريبر توسعه مد  يكم رياند و تأث شده  داده صيتشخ
 يبا توجـه بـه دولت ـ   زين "اماكن نهيبالا بودن هز"دارد.  يمشتر

در  تي ـكم اهم يها حاضر از چالش قيتحق يبودن اماكن ورزش
 نيستمياست و به عنوان ب يارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيپ

عـدم وجـود   " يهـا  شده است. در آخـر چـالش   ييچالش شناسا
 يفقـدان همـاهنگ   "و  "لازم در ضوابط و دستورالعمل تيشفاف

دوم در  سـت يو ب كميو  ستيچالش ب "بخش) انيفرا بخش (م
شـهر   يدر امـاكن ورزش ـ  يارتباط با مشـتر  تيريمد يساز ادهيپ

ضـوابط و   رانيشـدند. از منظـر كارشناسـان و مـد     نييتهران تع
احتمـالاً بـا    نكـه يموجود مشـخص هسـتند و ا   يها دستورالعمل
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ــه جد ــتوجــه ب ــودن بحــث مــد دي ــ تيريب ــا مشــتر اطارتب  يب
آن محســوب  يسـاز  ادهيــپ يبـرا  يهــا مـانع خاص ــ دسـتوالعمل 

ملموس  ليبه دل ديشا زيفرا بخش ن يفقدان هماهنگ شوند، ينم
موارد برخوردار شـده   ريكمتر نسبت به سا تياز اهم هينبودن گو
و  يخـالق  قـات يبـا تحق  يبه دست آمـده تـا حـدود    جياست. نتا
 يبند ) كه به رتبه1392( و همكاران ي) و قادر1393( همكاران

پرداختـه   يارتباط بـا مشـتر   تيريمد يساز ادهيعوامل مؤثر بر پ
   .باشد ياند، همسو م

امـروز در   يرقـابت  ايي ـدن درتوان گفت كـه   در مجموع مي
ــا  انيصــنعت ورزش، مشــتر ــاه، خــدمات ب ــفيك آگ ــالا را  تي ب

 انيمشـتر  تيبراي جلب رضا ياماكن ورزش ياز طرف د،طلبن يم
 ازمنـد يو گسترش ورزش جامعـه بـه منظـور توسـعه سـلامت ن     

بقـاي   بي ـترت نيخود هستند تا بد انيمشتر تيرضا يريگ اندازه
 ابنـد ي يدر م ـ يورزش هاي ازمانكنند. در واقع س نيخود را تضم
 يمشتري را بـه مـدت طـولان    تيرضا توانند ينم يكه به سادگ

اند كه رمـز   گرفته ادي زيآم تيموفق يها جلب نمود و در مشاركت
سـود و منفعـت بـه     جـاد يو ا يورزش انينگهداري و حفظ مشتر

دارد. همان طور كه گفتـه شـد در محـيط     يتلاش مداوم بستگ
موفق  يورزش يوكار رقابتي و متلاطم امروزي، ساختارها كسب

روابط با  يريتمدخود در خصوص تحليل  يها ييبا تكيه بر توانا
مشتري قادر به توسعه و اجراي هر چه بيشـتر كـارا و اثـربخش    

حاضـر   قياستراتژي مشتري محور خواهند بود. بنابراين در تحق
نظـام   يسـاز  ادهي ـپ يرو شيپ يها چالش يشد تا با بررس يسع
شهر تهران و با  يورزش يها در سالن يارتباط با مشتر تيريمد

 ني ـا يـي و كاركنـان اجرا  رانياستفاده از نظـر كارشناسـان، مـد   
و از نظـر درجـه    ييهـا شناسـا   چـالش  ني ـا نيتر ها، مهم ارگĤن
تحقيـق مشـاهده    يها افتهيگردند. با توجه به  يبند رتبه تياهم
 ،يسـاختار  ،يتيريمـد  يهـا  چـالش  اي ـكه فاكتورهـا و   شود يم

گروه اصلي از فاكتورهايي هستند  پنج يو اقتصاد يفن ،يفرهنگ
بـر عـدم موفقيـت     رگـذار يفاكتورهاي اساسـي تأث  نكه به عنوا

 يهـا  مديريت ارتباط با اربـاب رجـوع در اداره سـالن    يها پروژه
هـا   سـالن  ني ـا انيها با مشـتر  مد نظر و نحوه ارتباط آن يورزش

ايـن   يبنـد  تعيين شدند. بدون شـك شـناخت، تعيـين و دسـته    
باشـد.   يد فايده بوده و از اهميت زيادي برخوردار مفاكتورها مفي

ها  زيرا اطلاع و داشتن آگاهي از اين عوامل و توجه دقيق به آن
در طول اجـراي فراينـد مـديريت ارتبـاط بـا مشـتريان توسـط        

مختلـف بـه خصـوص در اداره امـاكن      يهـا  مجريان در حـوزه 
واهـد  اعم از مديران، مشاوران و كارشناسان اجرايـي، خ  ،يورزش

را كـاهش داده و   هـا  توانست عدم موفقيت در اجراي اين پروژه

كـه در سـطح بسـيار     CRM  يهـا  نرخ شكست اجراي پـروژه 
 يگام بتواند تيبالايي قرار دارد را تا حد زيادي كم كند و در نها

 يربنـا يتوسعه نظام ورزش كشور و فراهم كردن ز شبرديپ يبرا
  د. ردارب  هدف نيا يبرا ازيمورد ن يساختار
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