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  در  وريبهره  افزايش باعث تواندمي  و بردمي  بال  محيطي پيچيده شرايط با انطباق در را هاباشگاه  قابليت ورزشي هايباشگاه  در مشتري با ارتباط مديريت
بود.   کرمانشاه استان ورزشي  هايباشگاه  مشتريان  مجدد  حضور  و وري بهره  بر مشتري  با  ارتباط  مديريت ثيرأبررسي تهدف کلي اين تحقيق،  شود. هاباشگاه 

  مديران  و صاحبان همبستگي است. جامعه آماري تحقيق شامل کليه -تحقيق حاضر از نظر هدف پژوهش، کاربردي و از نظر روش تحقيق، توصيفي
گيري  دست آمد که از طريق روش نمونه ه نفر ب 261جدول مورگان نفر بود و حجم نمونه از طريق  820کرمانشاه به تعداد  استان خصوصي  هايباشگاه 
  اسدي،) سازماني  وريبهره  پرسشنامه ،(1387 ،شاد علوي) مشتري  با ارتباط از پرسشنامه مديريت اي تصادفي انتخاب شدند. جهت گردآوري اطلاعاتخوشه 
پس از اطمينان از روايي، پايايي پرسشنامه از طريق آلفاي کرونباخ به ترتيب  شد که  استفاده( 2006 ليم،) مشتريان مجدد حضور تمايل پرسشنامه و( 1380

ساختاري(     ادلت مع  سازياستنباطي )آزمون کولموگراف اسميرنوف و مدل  ها از آمار توصيفي و آمار برآورد شد. براي تجزيه و تحليل داده   74/0و    79/0،  89/0
  داري معني  ثيرأت کرمانشاه استان ورزشي هايباشگاه  مشتريان مجدد حضور و وريبهره  بر مشتري با ارتباط نتايج تحقيق نشان داد که مديريت. استفاده شد

  موجب  بلكه افزايد،مي هاباشگاه   اعتبار به تنها نه  ورزشى هاىباشگاه   در  مشتريان  مجدد حضور که توان نتيجه گرفتمي   بنابراين(. β=43/0) و( β=85/0) دارد
 . باشدمى   ها نيزباشگاه  بيشتر  وريو بهره  سودهى
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 مقدمه 
از يک سو و خصوصي   ويژه در بخش تجهيزات و امكانات ورزشيها به هاي اخير در همه زمينه وري در سالارشد فزاينده فن

جهت جذب و حفظ مشتريان   ي ورزشيهاصاحبان و مديران باشگاه   ميانشدن اکثر اماکن ورزشي از سوي ديگر رقابت شديدي  
توانند پيروز گردند که بتوانند مشتري بيشتري جذب مي  هايي در عرصه رقابتاست در اين بين باشگاهاست. بديهي    ايجاد کرده

هاي ورزشي در توسعه ورزش دارند، توجه روز اهميتي که باشگاههمچنين دد راضي نگهدارند. راجعه مجکنند و آنها را براي م
 هاييورزشي سخت در تلاش هستند تا راه  هايمديران باشگاه.  گذاران و محققان ورزشي را به دنبال داشته استاستيافزون س

علاوه ،  بهتروري  جهت بهره ترين ابزارهاي مديريتي  د. يكي از مهمبياينآنها  ثيرگذاري برأبا مشتري و نحوه ت  براي تعامل بهتر  را
( است. مديريت CRM) هاي مناسب، بكارگيري مديريت ارتباط با مشتريو امكانات و استفاده از تكنولوژيبهبود کيفيت  بر

)کلهر، سيدعامري   دکنمي  کيدأارزش تارتباط با مشتري سيستمي است که بر همكاري مشترک بين طرفين مبادله در جهت ايجاد  
 افراد و تكنولوژي اطلاعات، از با استفاده که است سازماني استراتژي يک مشتري با ارتباط مديريت (.1395، و قرامحمدي

 دارمعني ارتباطات برقراري با و گذارده ثيرأت با مشتريان تعامل مديريت و مشتريان دانش مديريت بر فرآيندهاي تا کندمي تلاش 
توجه به   اهميت بنابراين .دهد افزايش را آنها سودآوري در نهايت و آنها وفاداري آنها، نگهداري آنها، جذب هدف، با مشتريان

 يي که مبتني بر مشتري مداري هستند اهميت فراواني دارد. هاويژه براي باشگاهبه  مشتري
هاي ورزشي، به منظور افزايش  هاي اصولي و علمي در جذب مشتري در باشگاهدر بيشتر کشورهاي جهان، اتخاذ روش  اصولً

هاي ورزشي بايد باشگاهمديران شود. ها محسوب ميها در توسعه ورزش و سلامتي دولتترين اولويتکارايي سازمان، از مهم
اي ارزشمند برقرار باشد. بدين معني که مزاياي  کننده خدمات بايد رابطهدر نظر داشته باشند که بين مشتري و باشگاه عرضه 

هاي مشتري از نظر سازمان  کند، باشد. لذامي  هايي که مشتري پرداختني به مشتري بايد بيشتر از هزينه حاصل از خدمات رسا
اي است که علاوه بر سودآوري مالي در طول زمان، مزاياي حاصل از عرضه خدمات به مشتريان بيش از  رابطه، رابطهمدار اين  

عايدات پولي آن است. به عبارت ديگر اين رابطه موارد غير عيني ديگري همچون کسب دانش و لذت ناشي از کار با مشتريان 
شوند. مي مندست که هر دو از وجود يكديگر بهره و طرف تلويحاً مبين آن اشود. وجود رابطه خوب کاري بين دمي  را نيز شامل
ر  هاي متمادي از انگيزه لزم برخورداتداوم آن براي سال ور باشد، هر دو طرف براي آاي سالم و براي طرفين سودوقتي رابطه

 (.188 :2002، 1)لولک شوندمي
وسيله مشتريان هميشگي بههاي ورزشي نيازها و ترجيحات  از جمله باشگاهخدمات    يارائه کنندهدر مشاغل کوچک  هر چند  

حفظ اما با اين وجود  ،گيرندمي  دائمي به گرمي مورد استقبال قرارعنوان مشتريان بهو شود سپرده مي مديريت باشگاه به خاطر
اين کار سبب واحدهاي خدماتي نيز مفيد است؛ زيرا  سوابق نيازها و ترجيحات و رفتار مصرفي مشتريان در مورد اين  و نگهداري  

فرصت دارند به عرضه خدمت به مشتري جنبه حقوقي بيشتري  و ال تكراري مطرح نكنند ؤشود کارکنان در هر نوبت سمي
تر باعث بهبود  و از همه مهم  دهد تا از نيازهاي آتي مشتريان خود بيشتر آگاه شوند به مديران نيز امكان مي و همچنينبدهند 

 (.192 :2002)لولک،  شودمي سسه خدماتيؤوري باشگاه يا مبهره 
ها ترين هدف سازماناه مبتني بر استراتژي بهبود، مهمعنوان يک فلسفه و يک ديدگ وري بهآميز امروز، بهره در دنياي رقابت

شود نيروي انساني بتواند بهتر فكر کند، بيانديشد، بيافريند،  موجب ميها وري در سازماندهد. فلسفه بهبود بهره را  تشكيل مي
وري در حقيقت طراحي و ارائه که بهره  ( اظهار کردند2001) 2نوآوري کند و نگرش سيستماتيک پيدا کند. لوئيز و همكاران

 يابي به آن است. الگوي کامل عمل در سازمان و چگونگي دست
حداکثر استفاده   عنوان خروجي( بابه) در توليد کال يا خدمات عنوان ورودي()به  از منابع استفاده وري را حداکثرهر چند بهره 
ي هاها و باشگاهو گرچه سازمان (1390)هومن و همكاران،  اندتعريف کرده (کار، سرمايه، مواد اوليه و انرژي) از عوامل توليد
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ها هستند ولي اين دو هميشه با آن حضور مجدد مشتريان در باشگاه به تبعوري و کيفيت و ورزشي در صدد افزايش توأم بهره
کند، بايد بين کيفيت و  پيدا مي ارتباط ويژه وقتي رضايت مشتري به خدمات سفارشي کارکنانهم سازگار نيستند. لذا مديران به 
باشند که اطمينان حاصل کنند تغييرات، تأثير سوئي وري  ها وقتي بايد به فكر افزايش بهره تن  وکميت تعادل خاصي برقرار کنند.  

وري هاي افزايش بهرهمتأسفانه بسياري از تلاش  (.172: 2002)لولک،  بر تصور مشتريان از کيفيت خدمات نخواهد گذاشت
اثر منفي  ن  مجدد مشتريا  حضور  تمايل  تواند براين عامل مي  نه نيروي انساني است.خدماتي متوجه حذف ضايعات و کاهش هزي

شود تعداد افراد باقي مانده    )کارکنان صف( ممكن است باعث  جويي و کاهش تعداد کارکنان جلوي صحنهداشته باشد زيرا صرفه
طور همزمان انجام دهند. اين امر باعث کاهش کيفيت انجام کار شده و  تر کار کنند و دو يا سه وظيفه را به تر و سريعسخت

 کارکنان نارضايتي و عدم حضور مجدد مشتري را به همراه داشته باشد. ممكن است علاوه بر خستگي 
ثير خود قرار داده  أگونه که ذکر شد مشتري مداري، يكي از مفاهيم جديدي است که جهان امروزي را به شدت تحت تهمان

هاي قديمي در جهان جديد رقابت يا انديشهتوان با اي که ديگر نميهگونو آن را از جهان پيشين بسيار متفاوت کرده است؛ به
خواهند در دنياي کنوني بقاء داشته باشند بايد به سمت اند که اگر ميها پي بردهندگي کرد. در چنين شرايطي سازمانحتي ز

ابي هاي مديريت بازاريعنوان سنگ بناي نظريهي مداري بهمشتري مداري و جلب رضايت مشتري حرکت کنند. از اين رو مشتر
وري رهيابي به بهاز طرفي ديگر زندگي در دنياي رقابتي امروز بدون دست (.241 :2001، 1يراد)ب نوين شناسايي شده است

حفظ بيشتر مشتري و کسب رضايت آنان در براي جذب و بايد هاي ورزشي و سازمان مطلوب بسيار سخت و دشوار است
 خواهان  ورزشي  خدمات  هئارا  با  ورزش   عظيم  صنعت  از  مهمي  جزء   عنوانبه  ورزشي  هايهاي جديد باشند. باشگاههجستجوي را

 قابليت ورزشي هايباشگاه در مشتري با ارتباط مديريت. باشندمي خود  مشتريان با ارتباط در بيشتر وريبهره و منفعت و سود
)کلهر و   شود هاباشگاه در وريبهره  افزايش باعث  تواندمي  و برد مي بال  محيطي پيچيده شرايط با  انطباق در را هاباشگاه

 آنها و جذب کند را بيشتري مشتريان بتواند که گردد پيروز تواندمي عرضه رقابت در باشگاهي ميان اين (. در1395همكاران، 
  با  تعامل بهتر براي راههايي جستجوي براي تلاش  در سخت ورزشي اکنون هايدارد. باشگاه نگه راضي بعدي حضور براي را

 همكاري بر تواند پاسخگوي اين نياز باشد ومي  که است سيستمي با مشتري ارتباط باشند. مديريتمي هاآن روي ثيرأت و مشتري
 شده سبب مشتري با ارتباط سيستم و امروزي اطلاعات فناوري  کند.مي کيدأت ارزش ايجاد جهت در طرفين مبادله بين مشترک

 .سازند برقرار مشتريان از يک هر با تک به تک ارتباط و باشند مواجه ريانتمش از تعداد زيادي با ورزشي يهاسازمان تا است
همچنين  مشتري است. ارتباط با سيستم از استفاده گرو در آنها منافع که اندرسيده واقعيت اين به ورزشي هم هايباشگاه اخيراً

 اين به توجه است. با گسترش  به رو بهتر خدماتي هارائ و جذب مشتريان در رقابت ورزشي، هايباشگاه تعداد افزايش با همراه
 اهميت بنابراينگيرد.  قرار ورزشي هايباشگاه ارشد مديران کار دستور در بايد  حفظ مشتريان و جذب براي رقابت افزايش،
  را  استراتژي تدوين در مدار بازار و مدار مشتري هاىسازمان براي  (مجدد حضور براى تمايل) او داشتن نگاه  و مشتري رضايت

 بسيار است ايوظيفه او مجدد بازگشت براي زمينه ايجاد و مشتري (. همچنين حفظ2002، 2)جمال نداشت مدنظر تواننمي
  عواملي  مجموعه به مشتريان مجدد حضور . تمايل(1384 زاده،حسن) طلبدمي را خاصي ابزار و هاترفند که حياتي و حساس 

 ،3ليو)  گذارندمي  ثيرأت  مشتري  خريد  رفتار  بر  و  کنندمي  تعيين  را  مشتريان  مجدد  بازگشت  براي  تمايل  نهايت  در  که  شودمي  گفته
2008.) 

 هاشرکت رفتار تغيير به تمايل و قابليت و مشتريان با ترعميق و ترنزديک ارتباط برقراري مشتري با ارتباط مديريت هدف
  ارتباط  مديريت داده مختلف نشان تحقيقات (.1395 حيدري، و الهي) است مشتري هر فردي يهانيازمندي و علايق به نسبت

باشد. مي کار و کسب يهامحيط از موفقيت بسياري در کليدي عاملي مداري مشتري نوين از راهبردهاي يكي عنوانبه  مشتري با
 روي متمرکز طورهب بقاء براي سازمان که رقابت راهبرد کليدي يک عنوانبه توانمي را مشتري با ارتباط همچنينن مديريت
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 (1397)  (. مودي و ميرکاظمي2000،  1)گالبريت نمود برد تلقييم کارهب سازمان سراسر در مدارمشتري رويكرد با نيازهاي مشتري
 ثير دارند. خضرپور،أبدنساري و ايروبيک ت  هايمندي مشتريان باشگاهتري بر رضايتبيان کردند همه ابعاد مديريت ارتباط با مش

 خود  تحقيق در(  1395)همكاران    و  کلهر  کيد داشتند.أوري ترابطه بين سرمايه اجتماعي و بهره( بر  1393)  مازياري و صابونچي
 هايباشگاه در وريبهره  و مشتري با  ارتباط مديريت ابعاد بين و وريبهره  و مشتري با  ارتباط مديريت بين  نشان دادند که

 مديريت  ارتباط  در تحقيق خود با عنوان بررسي  (1395)  دبستاني  و  آبادي  آصف  .دارد  وجود  داريمعني  رابطه  قزوين  شهر  ورزشي
  با ارتباط بين مديريتشهر کرمان به اين نتيجه رسيدند که  ورزشي هايباشگاه در وريبهره  و( CRM) مشتري با ارتباط

  که  داد نشان پژوهش نتايج همچنين معنادار وجود دارد. رابطه کرمان شهر ورزشي هايوري باشگاهبهره  و (CRM) مشتري
در تحقيق خود با   (1395) حبيبي .بود خواهد بيشتر نيز آنها وريبهره  باشند، بال  مشتري با ارتباط مديريت داراي هاباشگاه  اگر

به اين   هاي ورزشي خصوصي استان کرمانشاه وري سازماني در باشگاه ط بين مديريت تجربه مشتري و بهره بررسي ارتبا عنوان
 وري سازمانيوري سازماني و بين مديريت تجربه مشتري و ابعاد بهره نتيجه رسيد که بين مديريت تجربه مشتري و بهره 

 محمودي و همكاران داري وجود دارد.معني خصوصي کلان شهر کرمانشاه رابطهي هاي ورزش)اثربخشي و کارايي( در باشگاه
ورزشي به اين نتيجه  تفريحي مراکز به مشتريان وفاداري در مشتري با ارتباط مديريت ( در تحقيق خود با عنوان نقش1395)

در تحقيق  (1394) مراديدارد.  وجود معناداري و مثبت ارتباط مشتريان با وفاداري مشتري با ارتباط مديريت بين رسيدند که
 بانک شعب در وريبهره اروپا با رويكرد در مشتري رضايت شاخص الگوي براساس  مشتري وفاداري مدل ارائه خود با عنوان

وري عوامل کليدي سازمان و وفاداري مشتريان بانک ملت شهر اصفهان  بين بهره اصفهان به اين نتيجه رسيد که  شهر ملت
 .داردوجود  رابطه معناداري

مقايسه دو  (: CRM-Eهاي مديريت ارتباط با مشتري الكترونيكي )در تحقيق خود با عنوان ويژگي (2015) و همكاران 2ادو
هاي فوتبال الكترونيكي براي باشگاه  رسيدند که مديريت ارتباط با مشترييونايتد و چلسي( به اين نتيجه  فوتبال باشگاه )منچستر

تر با آنها مفيد شتريان خود براي توسعه روابط قويعنوان يک برنامه استراتژيک به کسب اطلاعات بيشتر در مورد نيازهاي مبه
 ورزشي  هايتيم   به  توجهي  قابل   سود   مشتري  با  ارتباط  مديريت  در تحقيق خود به اين نتيجه رسيد که  (2014)  3هرينگتون  است.

 تحقيقى در (2006و همكاران ) 4سالگن  همچنين  رساند.مشتريان مي  وفاداري  حفظ  و  جذب مشتري  براي  هاي ورزشيسازمان  و

 سودهى و مشتريان حفظ جذب و با ارتباط مديريت بين باليى ارتباط فوتبال، هاىباشگاه مشتريان با ارتباط مديريت خصوص در

 .کردند گزارش  هاباشگاه
 به روز اطلاعات ورياکه فن دنيايي در هاسازمان براي مشتري حفظ مزاياي که سازدنمايان مي گذشته تحقيقات بر مروري

 هايباشگاه همچون هاي خدماتيسازمان که دارد جا  و است برخوردار باليي اهميت از کندمي پيدا بيشتري نفوذ هاسازمان در روز
 به وري الزاميبهره  افزايش براي مشتري با ارتباط صحيح سيستم وجود يک کنند. استفاده وري جديدافن اين مزاياي از ورزشي

 از طريق  خود  بقاي  و  ييآکار  سود،  بهبود  دنبالهب  که  هاييسازمان  براي  ايفزاينده  طورهب  مشتري  با  رسد، مديريت ارتباطمي نظر
ارتباط با   حفظ و ايجاد چون مديريت ارتباط با مشتري از طريق فرآيند .است اهميت داراي هستند مشتريان  با بلندمدت روابط

هاي ها و باشگاهسازمان پايداري و بقاء که آنجا مشتريان دارد. لذا از مجدد مشتريان سعي در ايجاد انگيزه و تمايل براي حضور
و در تحقيقات انجام شده کمتر به موضوع    باشدمي محصول خريد يا خدمت از مشتريان و استفاده مجدد حضور به ورزشي منوط

 ارتباط ثير مديريتأت دارد نظر حاضر در تحقيقپرداخته شده،  CRMو ارتباط آن با ي ورزشي هاحضور مجدد مشتريان باشگاه 

با توجه  بر اين اساس و .بسنجدکرمانشاه  استان ورزشي هايباشگاه مشتريان مجدد حضور تمايل و وريبهره  بر را مشتري با
اي مواقع نگراني از وضعيت اقتصادي موجود و در پاره  هاعدم رضايت صاحبان باشگاه  از يک طرف و  هاافزايش تعداد باشگاهبه  

در واقع اين تحقيق دنبال پاسخ به اين   از طرف ديگر، ي ورزشي در استان کرمانشاههاکنندگان به باشگاهاز تعداد کم مراجعه
 

1. Galbreath 

2. Ado 

3. Harrington 

4. Solgen 
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حضور مجدد مشتريان  و ي ورزشي هاوري باشگاهباعث بهره  توانمي ارتباط مستمر با مشتريان آيا از طريق موضوع است که
هاي پژوهشي که داراي ماهيت خدماتي هستند، اولين اولويت  ي ورزشيهاباشگاهبا توجه به اينكه در    ي ورزشي شد؟ هادر باشگاه

اطمينان حاصل کنند و روز به روز حاميان و  باشگاهدر ارتباط با جذب و حفظ مشتري است تا از اين طريق بتوانند از آينده کار 
محقق در اين تحقيق   بنابراين .را ياري خواهد کرد  هاباشگاهطرفداران بيشتري را در کنار خود احساس کنند؛ پژوهش حاضر اين  

  مشتريان  مجدد حضور تمايل و وريبهره  بر  ثيريأچه ت مشتري، با  ارتباط ال است که: مديريتؤگويي به اين سدنبال پاسخ ه ب
 گيرند:مي  ي زير مورد آزمون قرارهابر اين اساس فرضيه کرمانشاه دارد؟  استان ورزشي هايباشگاه

 .دارد داريمعني ثيرأت کرمانشاه استان ورزشي هايباشگاه وريبهره بر مشتري با ارتباط مديريت -1
 .دارد داريمعني  ثير أت کرمانشاه استان ورزشي يهاباشگاه  مشتريان  مجدد حضور تمايل بر مشتري با ارتباط مديريت -2
 .دارد داريمعني  ثيرأت کرمانشاه  استان ورزشي هايباشگاه  مشتريان  مجدد حضور تمايل بر وريبهره  -3
 

 پژوهش شناسی  روش 

 است. مبتني بر معادلت ساختاري همبستگي -تحقيق حاضر از نظر هدف پژوهش، کاربردي و از نظر روش تحقيق، توصيفي
برابر باشد که  مي  داراي مجوز  کرمانشاهاستان  هاي خصوصي  مديران باشگاهصاحبان و  ي  جامعه آماري اين پژوهش شامل کليه

.  (صاحبان و مديراننفر  820باشند )مي باشگاه 410 کرمانشاه تعداداستان هاي ادرارت ورزش و جوانان استعلام از امور باشگاه 
نفر براي  261نفري حجم نمونه  820استفاده شد که براي حجم جامعه  کرجسي جدول مورگان وبراي تعيين حجم نمونه از 

و در دسترس به شيوه تصادفي  گيريروش نمونه باشد.نفر مي 261حجم نمونه تحقيق برابر کند. بنابراين بررسي کفايت مي
انتخاب و به صاحبان و يا مديران آنان   هاشهرستان تعدادي از باشگاهاز هر  در دسترس  به شكل تصادفيبر اين اساس  بود.

باشگاه کمترين  7باشگاه بيشترين سهم و هرسين با  81)شهر کرمانشاه  پرسشنامه تحويل و پس از تكميل از آنها اخذ شد
( استفاده شد. 1387شاد ) يعلو CRM يارتباط با مشتر تير ياز پرسشنامه مد يارتباط با مشتر تيريراي ارزيابي مدب سهم(

ال  ؤس 31بود که پس از بازنگري توسط هشت نفر از اساتيد مديريت ورزشي تعداد ال ؤس 40 عد وبُ 4 پرسشنامه شامل نيا
)درک و  لفه استؤم 4. اين پرسشنامه مشتمل بر  عنوان پرسشنامه نهايي مورد استفاده قرار گرفتمتناسب با موضوع تحقيق به

  6ال و ارتباط متقابل با مشتري ؤس 9سازي مشتري ال، توسعه و وِيژهؤس 10ي رو حفظ مشت ال، جذب ؤس 6تنفكيک مشتري 
استفاده گرديد. اين پرسشنامه مشتمل بر   (1380) ي اسديسازمان يوره ر پرسشنامه بهاز  وريبهره  . براي ارزيابي ميزانال(ؤس

  ميزان ارزيابي يي و اثربخشي است و برايآلفه کارؤمديران که شامل دو م وري ال بوده است که به منظور سنجش بهرهؤس 22
براي بررسي روايي  استفاده گرديد. (2006) ميبه حضور مجدد ل ليتما سه سؤالي پرسشنامه از ان يحضور مجدد مشتر ليتما

 هااز نظرات هشت نفر از اساتيد رشته مديريت ورزشي استفاده شد. براي تعيين همساني دروني پرسشنامه  هامحتوايي پرسشنامه 
پرسشنامه در يک مطالعه مقدماتي در بين جامعه آماري توزيع و  30نيز از آلفاي کرونباخ استفاده گرديد. بدين منظور تعداد 

ها از براي تجزيه و تحليل داده باشد.ها از نوع پنج ارزشي ليكرت ميبه پرسشنامه گويي طيف پاسخ (.1)جدول  آوري شدجمع
ها شامل فراواني، درصد فراواني، ميانگين و انحراف معيار و هاي دموگرافيک آزمودنيهاي آمار توصيفي براي ويژگيآزمون
ساختاري  معادلت و از مدلسازي هادادهاسميرنوف براي بررسي توزيع طبيعي  -گروفباطي شامل آزمون کلمونهاي استآزمون

استفاده   5/9نسخه  و ليزرل SPSS 21افزار استفاده شد. کليه عمليات آماري با استفاده از نرم هاي پژوهشبراي آزمون فرضيه 
 .شد
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   ضریب پایایی ابزارهای تحقیق :  1  جدول

 کرونباخ  آلفايضريب  ال ؤ تعداد س متغيرها 

 89/0 31 مديريت ارتباط با مشتري

 79/0 22 وريبهره

 74/0 3 تمايل حضور مجدد 

 

 ها یافته 
  .نشان داده شده استها هاي جمعيت شناختي آزمودنيبرخي از ويژگي 2در جدول شماره 

 
 ی وررزشی هامدیران باشگاه  ی جمعیت شناختی هاویژگی توزیع فراوانی و درصد فراوانی  :2جدول  

 فراواني تجمعي در صد فراواني فراواني جنسيت

 1/62 1/62 162 مرد 

 0/100 9/37 99 زن

   0/100 261 کل 

 فراواني تجمعي در صد فراواني فراواني سطح تحصيلات  

 فوق ديپلم
 ليسانس

 فوق ليسانس و بالتر
 کل 

41 
148 
72 
261 

7/15 
7/56 
6/27 

100 

7/15 
4/72 

100 

 فراواني تجمعي در صد فراواني فراواني سن 

 30کمتر از 
 سال  30-40

 سال   40بالي 
 کل 

66 
108 
87 
261 

3/25 
4/41 
3/33 

100 

3/25 
7/66 

100 

 
درصد مديران و   7/56باشد. همچنين  مي  آمده است تعداد مديران مرد بيشتر از مديران زن  2طور که در جدول شماره  همان

سال گزارش   30-40درصد و در دامنه بين    4/41نيز  باشند. بيشترين دامنه سني  مي  داراي مدرک کارشناسي  هاصاحبان باشگاه
 شد.
 اسميرنوف آورده شده است.. -نتايج آزمون کلموگروف 3در جدول شماره  

 
 هاهای مربوط به متغیر برای داده  اسمیرنوف -آزمون کلموگروف : 3  جدول

Sig k-s  متغير تعداد 

 مديريت ارتباط با مشتري 261 192/1 117/0

 بهره وري 261 713/0 692/0

 تمايل حضور مجدد  261 137/1 153/0

 



 1398تابستان بهار و  -17شماره  -نهم هاي معاصر در مديريت ورزشي                                                                                                 سالپژوهش

 

115 
 

ها از آزمون پارامتريک استفاده  لذا جهت آزمون فرضيه  ،باشدها نرمال مي گونه که در جدول مشخص است توزيع داده همان
 .شد

همبستگي، ارتباط هر دهد. در اين جدول نتايج آزمون همبستگي پيرسون ميان متغيرهاي پژوهش را نشان مي 4جدول 
  1مقادير همبستگي به چه  متغير با ساير متغيرها از نظر شدت و جهت به همراه معنادار بودن ارتباطات ارائه شده است. هر 

تر ميان دو متغير مطالعه دارد. علامت همبستگي جهت ارتباط را که مستقيم يا غيرمستقيم  تر باشد، نشان از ارتباط قوينزديک
، ارتباط بين  739/0وري مديريت ارتباط با مشتري با بهره گردد، ارتباط ميان که مشاهده ميگونه دهد. هماناست نشان مي

وري و تمايل حضور مجدد و ارتباط بين متغير بهره  677/0متغير مديريت ارتباط با مشتري با تمايل حضور مجدد مشتريان 
اين ارقام  نشان دهنده همبستگي بالي بين متغيرهاي پژوهش گزارش شد که  001/0در سطح معناداري  796/0مشتريان 

     دارد.
 

 : میزان همبستگی بین متغیرهای پژوهش 4جدول        

 تمايل حضور مجدد  وريبهره مديريت ارتباط با مشتري متغير رديف 

 677/0 739/0 1 مديريت ارتباط با مشتري 1

 796/0 1 739/0 بهره وري 2

 1 796/0 677/0 مجدد تمايل حضور   3

 
  گيرند، شوماخر و لوماکس هاي برازندگي مورد استفاده قرار ميها، شاخصجهت تعيين برازش يک الگوي مشخص با داده

کار برده شود. کنند که معيارهاي نيكويي برازش مختلفي جهت ارزيابي برازندگي، مقايسه و ايجاد الگو به( پيشنهاد مي1996)
اگر  005/0استفاده شد. به منظور بررسي معناداري در سطح خطاي T بودن روابط بين متغيرها از آماره  جهت بررسي معنادار

گيري تناسب مدل از شاخص محاسبه شود، رابطه معنادار است. جهت اندازه  ±96/1از    T-valueميزان مقادير حاصله با آزمون  
 (، شاخص برازش هنجار نشدهCFI) تطبيقي برازش  شاخص (،NFI) (،  شاخص برازندگي نرم شدهGFI) نيكويي برازش 

(NNFIريشه ،) برآورد خطاي مربعات ميانگين (RMSEA( و نسبت کاي دو به درجه آزادي ،)df/2xاستفاده مي )  شود. مقادير
 آمده است. 5دست آمده در جدول مطلوب و مقادير به 

 
 ی برازش مدل ها: شاخص 5  جدول

 دست آمده ه مقدار ب مقدار قابل قبول  نام شاخص 

 58/2 3کمتر از  کاي دو بر درجه آزادي 

RMSEA 078/0 0/ 1کمتر از  برآورد خطاي  مربعات ميانگين ريشه 

GFI 92/0 0/ 8بالتر از  نيكويي برازش 

AGFI  92/0 0/ 8بالتر از  شده  تعديل برازش نيكويي 

NFI 90/0 0/ 9بالتر از  شده نرم برازندگي 

RFI 95/0 0/ 9بالتر از  نسبي برازش شاخص 

CFI 95/0 0/ 9بالتر از  تطبيقي برازش شاخص 

IFI 94/0 0/ 9بالتر از  افزايشي شاخص 
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گردد، شاخص کاي دو به درجه طور که ملاحظه ميه شده براي اين مدل در جدول همانهاي ارائه مقادير شاخصبا توجه ب
 GFI  و  NNFI،  CFI،  NFIهاي برازش مدل  باشد که برازش مدل را تأييد کرد. همچنين شاخصمي  3تر از  آزادي آن کوچک

 است که اعتبار اين مدل را تأييد نمودند. 08/0تر از نيز کوچک RSMEAو  9/0تر از بزرگ
 

 
 داری()ضریب معنیوری و تمایل حضور مجدد مشتریان ثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر بهره أ : مدل ت1نمودار 

 
 : نتایج حاصل از تحلیل مدل معادلات ساختاری فرضیات 6جدول  

t. value 
ضريب 

 ثيرأت
 فرضيات پژوهش مدل اول

 داري دارد. ثير معنيأهاي ورزشي استان کرمانشاه توري باشگاه مديريت ارتباط با مشتري بر بهره 85/0 54/9
فرضيه  

 اول

38/4 43/0 
ثير  أي ورزشي استان کرمانشاه تهامديريت ارتباط با مشتري بر تمايل حضور مجدد مشتريان باشگاه 

 داري دارد.معني

فرضيه  
 دوم

 داري دارد. ثير معنيأي ورزشي استان کرمانشاه تهاوري بر تمايل حضور مجدد مشتريان باشگاه بهره 79/0 50/6
فرضيه  

 سوم

 
 :6جدول بر اساس 

 ؛(β ،54/9=t-value =85/0)وري )رگرسيون( بين دو متغير مديريت ارتباط با مشتري و بهره  ضريب مسير  -
 (؛  β ،38/4=t-value =43/0)ضريب مسير بين دو متغيير مديريت ارتباط با مشتري و تمايل حضور مجدد مشتريان  -

 است.( β ،50/6=t-value=79/0)وري و تمايل حضور مجدد مشتريان ضريب مسير بين دو متغير بهره  -
با اطمينان  که توان بيان کرد لذا مي ؛اندقرار گرفته  58/2تمامي مسيرها در بازه بيشتر از  t-valueبنابراين با توجه به مقدار 

 شوند. ييد ميأتمامي فرضيات ت 99/0
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 گیری بحث و نتیجه 
 با ارتباط سيستم و امروزي اطلاعات فناوري است، ريناپذو اجتناب يامر ضرور کيها، و تحول در سازمان رييتغ جاديامروزه ا

 از يک هر با تک به تک ارتباط و باشند مواجه ريانتمش از تعداد زيادي با ورزشي يهاسازمان تا است شده سبب مشتري

  ارتباط با سيستم از استفاده گرو در آنها منافع که اندرسيده واقعيت اين به ورزشي هم هايباشگاه اخيراً .سازند برقرار مشتريان
 به رو بهتر خدمات يهارائ و جذب مشتريان در رقابت ورزشي، هايباشگاه تعداد افزايش با همچنين همراه مشتري است.

 ورزشي هايباشگاه ارشد مديران کار دستور در بايد حفظ مشتريان و جذب براي رقابت افزايش، اين به توجه است. با گسترش 

 گيرد. قرار
  ثير أت کرمانشاه استان ورزشي هايباشگاه وريبهره  بر  مشتري  با  ارتباط مديريت  نتايج تحقيق نشان داد بر اين اساس 

 (2014)  هرينگتون  ،(1395)  همكاران  و  کلهر  ،(1395)  دبستاني  و  آبادينتايج اين يافته با نتايج تحقيقات آصف  .دارد  داريمعني
  با  ارتباط در تحقيق خود به اين نتيجه رسيدند که بين مديريت (1395) دبستاني و آباديآصف باشد. در اين راستاهمسو مي
در تحقيق خود به اين   (1395) کلهر و همكاران معنادار وجود دارد.  رابطه کرمان  شهر ورزشي هايوري باشگاهبهره  مشتري و

داري وري رابطه معنيمشتري و بهره  با  ارتباط مديريت ابعاد و بين وريبهره  مشتري و با ارتباط مديريت بين نتيجه رسيدند که 
با مشتري سود  در تحقيق خود به اين نتيجه رسيد که مديريت ارتباط (2014هرينگتون )در تحقيقات خارجي هم  .وجود دارد

ترين يكي از مهم   رساند.هاي ورزشي براي جذب مشتري و حفظ وفاداري مشتريان ميهاي ورزشي و سازمانقابل توجهي به تيم
هاي مناسب، بكارگيري مديريت بهبود کيفيت و امكانات و استفاده از تكنولوژي  وري بهتر، علاوه برابزارهاي مديريتي جهت بهره

( است. مديريت ارتباط با مشتري سيستمي است که بر همكاري مشترک بين طرفين مبادله در جهت CRM) ارتباط با مشتري
 ورزشي هايباشگاه در اگر رسد کهبنابراين به نظر مي  .(1395)کلهر، سيدعامري و قرامحمدي،  کندمي کيدأايجاد ارزش ت

 افزايش براي را توانند زمينهمي کنند، استفاده خود باشگاه مشتري در ارتباط با مديريت از بتوانند مديران که باشد فراهم شرايطي
 در توجه جلب افزايش با آنها، ترواضح و بهتر ارتباط برقراري و مشتريان بر بيشتر اعمال تمرکز کنند، فراهم را باشگاه وريبهره 
 هايلذا مديران باشگاه  .داشت خواهد دربر ورزشي هايباشگاه براي را رقبا به نسبت کسب مزيت نهايت در و مشتريان بين

 بنديموجود، گروه  بازار بررسي مداري، مشتري فرهنگ ايجاد مشتريان خود، شناخت جهت بايد در وري بيشتربراي بهره ورزشي
گام برداشته و  دهيسرويس و ارتباطي هايکانال در ترجيحات و بين مشتريان در آفرينارزش  عوامل  بيشتر شناخت مشتريان،

 است بازاريابي استراتژي نوعي مشتري با ارتباط مديريت .نمايند خود فراهم کارکنان تمام براي را موارد  اين سازي آگاه  زمينه
 سعي بلكه گردد،نمي محدود باشد،مي مقطعي طوربه سوددهي بالبردن حقيقت در که بردن معاملات بال به صرفاً آن هدف که

 مشتري  رضايت رفتن بال  باعث که يابد مدارانه دستمشتري حلراه يک با مشتري از يكپارچه و فرد  منحصر به ديدگاهي به دارد

رضايت   وري،بهره   افزايش آن نتيجه يابد، بهبود با مشتري ارتباط مديريت نحوه اگر .باشدمي بلندمدت در سازمانسود   افزايش و
 .است رقبا به نسبت بهتر عملكرد و مشتري

  کرمانشاه  استان ورزشي يهاباشگاه  مشتريان مجدد حضور تمايل بر مشتري با ارتباط مديريت قيتحق يهاافتهياساس بر
 هرينگتون و (1394) رضايي و (، محمدي1395) محمودي و همكاران نتايج اين يافته با نتايج تحقيقات .دارد داريمعني ثيرأت
  مشتري با ارتباط مديريت ( در تحقيق خود به اين نتيجه رسيدند که بين1395) محمودي و همكارانباشد. همسو مي (2014)

( در تحقيق خود به اين نتيجه رسيدند که  1394دارد. محمدي و رضايي ) وجود معناداري و  مثبت ارتباط مشتريان با وفاداري
  به تمايل و تبليغات وفاداري، خدمات، از استفاده  )ميزانآن  ابعاد  و مشتري عمر طول بر ارزش  مشتري با ارتباط مديريت
  با ارتباط  مديريت که رسيد نتيجه  اين  به  خود تحقيق در( 2014) هرينگتون  .دارد معناداري و  مثبت ثير أمجدد( ت يمراجعه
 .رساندمي  مشتريان وفاداري حفظ و مشتري جذب براي ورزشي هايسازمان و ورزشي هايتيم  به توجهي قابل سود مشتري

 طلبدمي  را  خاصي  ابزار  و  هاترفند  که  حياتي  و  حساس   بسيار  است  ايوظيفه  او  مجدد  بازگشت  براي  زمينه  ايجاد  و  مشتري  حفظ
  مجدد بازگشت براي تمايل نهايت در که شودمي  گفته عواملي مجموعه به  مشتريان  مجدد حضور . تمايل(1384 زاده، حسن)
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 مديريت که شودبنابراين چنين استنباط مي (.2008 ،1ليو) گذارندمي ثيرأت مشتري خريد رفتار بر و کنندمي تعيين را مشتريان
 شود و اين حضور دوباره و افزايش مجدد مشتريان حضور مشتريان و در نتيجه تمايل وفادارى موجب تواندمشتري مى   با  ارتباط

  باشد. در نتيجهمى نيز باشگاه بيشتر دهىدسو موجب افزايد بلكهمي باشگاه آن به اعتبار تنها نه ورزشى هاىباشگاه  در مشتريان
 بينىپيش  مشتريان را بيشتر چه هر مشتري افزايش با ارتباط مديريت از گيرىبهره با توانندمي ورزشى هاىباشگاه مديران

 موفق  مشترى مجدد بازگشت حفظ و زمينه در بخواهند چنانچه ها،باشگاه مالكان و مديران که دهدنشان مى موضوع نمايند. اين
 سازند.  برآورده را آنان انتظارات و درک کرده را مشتريان نيازهاى بايد کنند، عمل

 به هاآن تبديل و آنها داشتننگه مشتريان، راضي شناسايي جهت سازمان يک استراتژي از بخشي مشتري با ارتباط مديريت
  دارد(   مشتري تمايل کهصورتي هر سازمان )به با مشتري ارتباط برقراري در تسهيلCRM اصلي   وظيفه  باشدمي دائمي مشتري

 شناسدمي  را وي که تماس است در واحدي سازمان با کند، احساس  مشتري کهنحويبه   باشدمي و مكاني  زماني محدوديت بدون
 باشد، برخوردار زيادى اهميت از تواندمى موضوع کند. اينمي مرتفع ارتباطي روش  ترينبا آسان و سرعت به را وي نيازهاي و

  مجدد  بازگشت به منجر که شود محسوب مفيد ابزار رقابتى يک عنوانبه تواندمى زمانى تنها مشتري با ارتباط مديريت که چرا
 وجود مشتري با ارتباط مديريت طريق از مشتريان مجدد حضور بينيپيش توان توان گفت کهطور کلي ميبه  .شود مشتريان
 در بكارگيري بايد  هستند سودآوري براي خود هايفعاليت رشد فكر در که  ورزشى  هاىباشگاه  که است بيانگر آن  نتيجه دارد. اين

  مشتريان با تعاملات و حفظ مشتريان،براي  ارزش  ارائه و خلق بازار، و مشتريان تحليل و شناسايي جمله ازCRM  فرايندهاي
  کنند. تأکيد مشتريان با ارتباط طرح مديريت و باارزش 

  ثير أت کرمانشاه استان ورزشي هايباشگاه  مشتريان مجدد حضور تمايل بر وريهمچنين نشان داد بهره  قيتحق يهاافتهي
( در تحقيق خود به اين نتيجه 1394) مراديباشد. ( همسو مي1394) نتايج اين يافته با نتايج تحقيقات مرادي .دارد داريمعني

 جذب ورزشي براي  هايباشگاهدارد.  وجود    رابطه معناداريوري و وفاداري مشتريان بانک ملت شهر اصفهان  بين بهرهرسيد که  
  دنبال  به هاي ورزشيباشگاه صنعت ورزش  در باشند.مي جديد راههاي جويوجست در آنان رضايت کسب و مشتري بيشتر
 کنند.مي تلاش  رقيبان بر برتري کسب و مصرف آوردن بازار دستبه براي  ورزشي  هايباشگاه هستند. بيشتر سود و درآمد کسب

آنهاست. بنابراين با توجه به نتايج اين   بالي وريگرو بهره  در امروزي رقابت پر دنياي در هاسازمان از يک هر ادامه حيات اما
  مهم در بسيارورزشي در ميان ساير رقبا يک عامل  هايوري و عملكرد بالي باشگاهشود که بهره يافته اين چنين استنباط مي 

 ايبرجسته هايتفاوت توانندنمي خدمات و کال  که ايدوره آيد. درشمار ميورزشي به  هايباشگاه  مشتريان   مجدد  حضور  تمايل
ي همراجع دفعات و حجم تواندورزشي مي  باشگاه  بالي  عملكرد  و  وريبهره  باشند، داشته هاسازمان ساير محصولت و توليدات با

 معرفي هم ديگران به را باشگاه و بوده ارتباط دره باشگا با بيشتري مدت باعث شود که مشتريان براي و کند بيشتر  را مشتريان
 کنند.

وري و همچنين تمايل به مشتري باعث بهبود بهره  به طور کلي بر اساس نتايج تحقيق مشخص شد که مديريت ارتباط با
بر نقش مديريت ارتباط با يد نتايج تحقيقات قبلي است و  ؤم  هااين يافته  باشد کهمي  ي ورزشيهاحضور مجدد مشتريان باشگاه

مشتريان   شناخت جهت که در شودمي پيشنهاد کرمانشاه  استان ورزشي هايباشگاه  مديران بهکند بنابراين مي کيدأمشتري ت
  بين مشتريان در آفرينارزش  عوامل بيشتر شناخت مشتريان، بنديموجود، گروه بازار بررسي مداري، مشتري فرهنگ ايجاد خود،

 خود فراهم کارکنان تمام براي را موارد اين سازيآگاه  برداشته و زمينهگام  دهيسرويس و ارتباطي هايکانال در ترجيحات و
 نمايند.
 
 
 

 
1. Liu 
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