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 چکیده
موفق  هایهای. باشگاهکندیرا تجربه م یديهزاره سوم، جهان ورزش دوران جد یدر ابتدا 

 جهت و رقابتی هایمزيت عنوانبه نوين ابزارهای و هاروش کارگیریهمواره به دنبال به
 که است مشتری با ارتباط مديريت ابزارها اين از يکی. هستند مستمر بهبود و توسعه به نیل

مديريت ارتباط مشتری الکترونیک برشمرده  عنوانبهوری و ارتباطات، امروزه آفن عهتوس با
 یکیخدمات الکترون تیفیک گرییانجینقش م ریتأث بررسی پژوهش، انجام از هدف. شودمی

. است رانيبرتر فوتبال ا گیل یکیالکترون یارتباط با مشتر تيريبر عملکرد مد یفروشتیبل
 انيآماری تحقیق، مشتر یجامعه. استو از شاخه پیمايشی  یفیروش پژوهش، توص

 از هاداده آوریهستند. جهت جمع رانيبرتر فوتبال ا گیمسابقات ل یورزش یدادهايرو
-یرا م هاهیحاصل از آزمون فرض جي(، استفاده شد. نتا2009)و نور  مومانیال ینامهپرسش

نشان داد.  ریمس بيو ضرا tاز آزمون  استفادهو با  SMART-PLS افزارتوسط نرم توان
خدمات )سهولت  یهامؤلفه نیب یداریو معن میپژوهش نشان داد؛ ارتباط مستق هایافتهي

 یکیالکترون یارتباط با مشتر تيرياستفاده، لذت از خدمات( با عملکرد مد تیاستفاده، قابل
 یکیخدمات الکترون تیفیک گرییانجیتأثیر مثبت و معناداری نقش م نیوجود دارد، همچن

استفاده، لذت از خدمات(، بر  تیسهولت استفاده، قابلخدمات ) یهامؤلفه ریدر تأث یفروشتیبل
 گرفت، نتیجه توانمی نيبنابرا؛ شد ديیتأ ،یکیالکترون یارتباط با مشتر تيريعملکرد مد

 بايستو فرايند می افزارنرمراهبرد،  عنوانبه یکالکترونی مشتری با ارتباط مديريت موضوع
 باشد داشته ایجايگاه ويژه راناي ورزش صنعت در

 ایپايه مفهومی هایمدل ولی دارد وجود یساختار ريز مشکلات آن اجرای مسیر در اگرچه
در  یکیالکترون یارتباط با مشتر تيريعملکرد مد ندهآي برای خوبی شروع ینقطه تواندمی

 .باشد هاباشگاه
 

 یارتباط با مشتر تيريمد، یکیخدمات الکترون تیفیک: های کلیدیواژه
 .یمدل ساختار فوتبال؛ ؛یکیالکترون تیبل ؛یکیالکترون

 
 
 
 
 
 

Abstract 
At the beginning of the third millennium, a new          
era has experienced the world of sports. Successful 
clubs are always looking for thods and tools                  
as competitive advantages and for continuous 
improvement and improvement. One of these tools is 
customer relationship management, which is    
nowadays titled Electronic Customer Relationship 
Management(E-CRM) with the development of 
technology and communications. The purpose of this 
study was, analysis the mediating role of quality of 
ticket sale electronic services the performance of E-
CRM of League Football matches of Iran. The research 
method is descriptive survey. The population of this 
research is spectators of sports events. For data 
collection was used, Al Momanyi and Nor (2009) a 
questionnaire. The results of hypothesis testing can be 
software SMART-PLS and using the t test and path 
analysis (B), respectively. The results showed; there is 
direct communication between (ease of use, usability, 
joy of Service) with E-CRM performance, also a 
significant and positive impact mediating role of quality 
of electronic services the effect of service (ease of use, 
usability, joy of service), the performance of E-CRM, 
was confirmed. So it can be concluded, E-CRM as a 
strategy, software, process and should have a special 
place in the sports industry in Iran. Although there are 
the problems in the implementation of infrastructure, 
but the basic conceptual models can be being Good 
starting point for operation of electronic customer 
relationship management (E-CRM) in clubs. 
 
Keywords: Quality of E-Services; Electronic Customer 
Relationship Management; Electronic Tickets; Football; 
Structural Model. 
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 مقدمه
اطلاعات و توسعه  یاخیر رشد شتابان فناور یهادر سال

گشوده  یمال بازارهای مقابل در ایهای ارتباطی افق تازهشبکه
-به مشتری يیمحصول گرااز  یاببازاري هایاست. امروزه مدل

 .(Sanie fard et al, 2007:70است ) افتهيرییتغ گرايی
  از  ینيیخدمت به مشتری در درجه پا یزمان کهیدرحال
 انمشتري هاسازمان امروزه داشت، قرار هاسازمان هایتياولو

 هایقرار داده و در استراتژی هاتیخود را در قلب تمام فعال
. آنچه کنندیم دنظريتجداساس  ناي بر فروششانو  یاببازاري

 استبه مشتری  اریاست، وسعت دادن اخت رییحال تغاکنون در 
(Rashidi Saleh,2009:16.) 

جمع کند،یم دشنهایپ  (CRM) ارتباط با مشتری تيريمد     
 درباره همه مخاطبان و  قیو دق کدستي اطلاعات آوری

و مجهز به  افتهيساخت یبانک اطلاعات کيآن در  رهیذخ
        شيباعث افزا ،یارتباط با مشتر تيريراهکارهای مد

ن يبه ا محصول عملا اي. وجود تنوع خدمت شودمی وریبهره
 یمشتر هایروی رفتار و خواسته قیدق بامطالعهمعناست که 

روی کدام محصولات و  گذاریهيکشف کرد که سرما توانیم
برد یرا بالا م انيمشتر تيسودآورتر است و رضاخدمات 

(Noeepour,2001:32.) 

 کياست و به  جذابی العادهورزش، صنعت فوق امروزه     
          از  یکيعنوان به یدرصد پنجاهبا رشد پردرآمد صنعت 

 ,Rossاست )صنعت برتر جهان، در حال رشد و توسعه ده 

دهیرس تیواقع نيهم به ا یورزش یهاباشگاه رایاخ (.2006:20
با  رتباطا تيرياستفاده از مد یها در گروکه منافع آن اند

است و با  داريورزش ناپا تیماه کهيیازآنجااست.  یمشتر
 موردتوجهامروزه  یایورزش در دن ها،یژگيو نيتوجه به ا

بزرگ قرارگرفته است و  هایاز کشورها و شرکت یاریبس
 شيدایپی و صنعت ی،رشد اقتصادا ب دنیا بزرگ یهاگروه

 یاریدر بس ریچشمگ راتییتغ جاديمنجر به ا کیتجارت الکترون
-با مدل ديجد يیهاشرکت جادي، اازجملهموجود  یهاجنبهاز 

 یهاو روش یتجار یشغل یهافرصت د،يجد یتجار یها
روش تجارت  کهینحوبه د،يگرد وکارکسبپردازش  نينو

فروش،  یهاارتباطات در حوزه یبرا ینيگزيجا کیالکترون
 (.Wann, 2006:2است )شده  یاز مشتر تيو حما یابيبازار
و ضرورت  ینترنتيا یهایفناورتوجه به تداوم رشد  با     

 کميو  ستیقرن ب یورزش یابيبازار ،یمشتر شرفتهیخدمات پ
آغاز  یورزش یارتباط با مشتر تيريبر مد شتریب دیتأکرا با 

ارتباط با  تيريو همکاران مد انينقل از رنجبرنموده است. به 
اطلاعات و  یاورنف و هااستفاده از روش یورزش یمشتر

ارتباط با  تيريو مد یدهسازماندر جهت  ینترنتيا هایتیقابل
 ی،ورزش یارتباط با مشتر تيرياست. هدف مد یورزش یمشتر

 انابيبازار یاعضا یتمام آن لهیوسبهکه است  یمیستیس جاديا
 یروهاین ،یورزش یابيمتخصصان بازار ت،يري)مد یورزش

 توانند دربارهمی( انيخدمات و خود مشتر کنندگانارائهفروش، 
جهت  تا در اطلاعاتی حاصل نمايند یمحصولات ورزش

کنند تلاش  یورزش انيمشتر هایو خواسته ازهایبه ن یابیدست
(Abdavi & Pashaie, 2016). در  یارتباط با مشتر تيريمد

 قيبه سه هدف از طر دنیرس یدر پ یورزش هایسازمان
و  ديخر زانیم شيافزا د،يجد رانهوادا جاديا است: یابيبازار

 تيهو نییو تع زهیانگ جاديو ا ديحضور از جانب هواداران جد
 (.Wakefield,2007:30) ديجدهواداران 

فضای  یبرا کیتجارت الکترون قياز طر يیدرآمدزا رونيازا     
فضای  رییتغ کهیطوربهاست  داکردهیپ یخاص تیورزش اهم

 راتییهمساز شدن با تغ منظوربه یابيتجاری و تحول بازار
جهت  رتغیی و هاسازمان یتيريمد وهیش رییمتعاقب آن، به تغ

. شودمی منجر مدار یمشتر به مداراز ساختار محصول هاآن
است.  ارتباط با مشتری تيريمد ر،ییتغ نيبرای ا دیکلی عنصر

پروژه،  کيمفهوم است نه  کينه  شتریارتباط با م تيريمد
و  ینبیشیاستراتژی تجاری است که هدفش درك پ کيبلکه 

 استسازمان  کيبالقوه و بالفعل  انيمشتر ازهایین تيريمد

(Haghighat Monfared &Saraee Nia,2011:44.) 
وب،  یمرورگرها نترنت،يبا ظهور ا 1990اواسط دهه  در     

        مطرح شد.  میمراکز تماس و فروش مستق ل،یميا
 الزام کيبه (  (E-CRM کیالکترون یارتباط مشتر تيريمد
 یرقابت تمزي کسب و رقابت منظوربه هاشرکت یبرا
 تيري( هدف از مد2007) است. طبق گفته آنومالا شدهليتبد

حفظ  ان،يبهبود خدمات به مشتر کیترونالک یارتباط مشتر
وفادار ماندن  یبرا باارزش انيمشتر قيو تشو باارزش انيمشتر
ارتباط  تيري(. مدHarb & Abu-Shanab,2009:1) است
یاست که شرکت م هايیاز کانال یکي کیالکترون یمشتر

 یارتباط مشتر تيريمد هاییاستقرار استراتژ یاز آن برا دتوان
 .(Al-Momani& Noor,2009:50) خود استفاده کند

    یاديز اریتوجه بس خدمات تیفی، ک1980طول دهه  در     
        زيتما یبرا یدیکل کيعامل استراتژ کي عنوانبهرا 

 کرد افتيسود در شيسهم بازار و افزا شيمحصول جهت افزا
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(Buzzell&Gale,1987ک .)است  یخدمات از موضوعات تیفی
 یورزش یدادهايخاص در رو طوربهخدمات و  یهکه در حوز

     شدهارائهاست. خدمات  قرارگرفتهمحققان  موردتوجه اریبس
مرکز  ايهسته  یورزش هایدر رقابت یورزش هادانیمدر 

به هواداران هستند. خدمات در سکوها  شدهارائهخدمات 
که  روندیم به شمارهواداران  یبرا هيثانو یهشدارائهخدمات 

 ندآيیم یباز دنيد یبرا کهیهنگامهواداران  حفظ یبرا
 (.Wakefield,2007:30است ) یضرور

 کيکار با  کهاست  یفرد سطح دگاهياز د استفاده سهولت     
است  سریم یخاص بدون انجام دادن تلاش خاص ستمیس
(Lin,2011:515.) یعوامل نترياز مهم یکياستفاده  تیقابل 

یاست و م کیالکترونخدمات  تیفیک کنندهنییاست که تع
خود قرار دهد.  ریتأثرا تحت  انيمشتر تيسطح رضا تواند
کاربران با  يیآشنا ،تيساوباز  یاستفاده ادراک تیقابل
دهد  شافزاي را هاآن شتریهر چه ب یو استفاده آت تيساوب

(Al-Momani& Noor,2009:50). 
و  از احساسی مثبت و خوشايند عبارت استلذت از خدمات      

 خدمات از دريافتی خدمات که دهدزمانی به مشتری دست می
مشتری مستلزم فراتر رفتن از  تلذ. باشد بیشتر وی انتظار مورد

 رضايت درواقع است شدهارائهرضايت به نسبت خدمات 
با انتظارات مشتری است  مطابق خدمات ارائه حاصل مشتری

لذت مشتری ماحصل ارائه خدمات فراتر از انتظارات  کهیدرحال
 (.,Al-Hawari 2011:346) استمشتريان 

از  گريد یکي یکیخدمات الکترون تیفیک انیم نيا در     
    یپژوهش بر رو نياست، ا CRMعوامل نفوذ عملکرد 

خدمات را  تیفکی کنندگانموضوع که مصرف نيا نديفرا
 نیرابطه ب یاست از طرف متمرکزشده کنند،یم یابيارز چگونه
مسئله مهم  کيبه  یتازگبه خدمات دهندگانارائهو  یمشتر

    تیموفق یبرا یاست که عامل اصل شدهليتبد CRM یبرا
و  مؤسساتاست که  یعیطب ن،بنابراي؛ است کاروکسب
داشته  یشتریتوجه ب CRMخدمات به عملکرد  دهندگانارائه

 .(Wahab et al, 2010) باشند
 و هاروش یریکارگبه دنبال به همواره موفق هایباشگاه     

 به لنی جهت و رقابتی هایمزيت عنوانبه نوين ابزارهای
 ريتمدي ابزارها اين از يکی. هستند مستمر بهبود و توسعه
 امروز ارتباطات، و آوریفن توسعه با که است مشتری با ارتباط

. شودک برشمرده میالکترونی مشتری ارتباط مديريت عنوان با
 هاباشگاه آن، طريق از که است راهبردی مديريت، نوع اين

 مشتريان ادراکی و دريافتی ارزش پايه بر سودمند ارتباطاتی
 از ناشی عملکرد ارزيابی و درست شناخت. کنندمی ايجاد

-شرکت مديران و محققان دغدغه امروزه ابزار، اين یریکارگبه

 .است جهانی های
 نيا یمتعدد را برا یصورت گرفته الگوها هایپژوهش     

در  یارتباط با مشتر تيريمد نیبنيازا. اندنموده ارائه منظور
    همراه داشته به  یقابل قبول جنتاي ها،از پژوهش یاریبس

 از مشکلات یاریبس یارتباط هایکانال یارتقا نیهمچناست. 
   E-CRM هدو مقول نيا بیموجود را مرتفع ساخته است. ترک

و  نیمحقق یرو شیدر صنعت تجارت، پ یانقلاب عنوانبهرا 
 .قرارداد رانيمد

 هایسازمان کند،یم انی( ب2006راستا رابسون ) نيا در     
 هایسازمان رساي از را هادارند که آن هايییژگيو ورزشی
 یحالت یخدمات ورزش کهني. اول اسازندیم زيمتما خدماتی

 حتفري هایدر زمان معمولا انيمشتر کهنيلوکس دارند. دوم ا
سوم  ؛ وکنندیم مراجعه یهای ورزشو استراحت به سازمان

 گذاریهيسرما ورزشی هایسازمان هایتیاغلب در فعال نکه،يا
و  نيجواد دی(. سRobinson,2006:7) ردیگیم صورت یعاطف

بازار  یدائم راتیی( عنوان داشتند با توجه به تغ1390همکاران )
 ديبا ورزشی هایباشگاه رانيمد گر،يو اضافه شدن رقبای د

با  کارکنان رتباطا یتا بهبود جنبه احساس نديتلاش نما
 ،یمشاوره ورزش رش،پذي مانند مختلف هایدر بخش انيمشتر

 را هاآن مندیتيرضا ینوعبهوفاداری و  ت،يريو مد هيتغذ
 (.Seyed Javadin, 2014: 15) ندينما جلب
-خدمات مهم تیفی(، نشان داد ک2008لئو )پژوهش  جينتا     

 یورزش هایدر باشگاه یمشتر تياست که بر رضا یعامل نتري
و  مومانیال هایافتهي جي(. نتاLiu,2008:15گذارد )یم ریتأث

      ،یکیخدمات الکترون تیفیکه ک بود نياز ا ینور حاک
        تيرياستفاده با عملکرد مد تیسهولت استفاده و قابل

-Alدارد )رابطه معنادار  کیالکترون یارتباط با مشتر

Momani& Noor,2009:50). 
 تیقابل ریتأثبا عنوان  ی( پژوهش2010وهاب و همکاران )      

 یارتباط با مشتر تيرياستفاده و لذت بردن بر عملکرد مد
تلفن همراه اردن انجام دادند.  یدر خدمات ارتباط یکیالکترون

   دهندگانگرفت که ارائه جهینت توانیم ج،يبر اساس نتا
خود  انيمشتر مندیتياز رضا ديخدمات تلفن همراه با

 قاتیتحق .(Wahab et al, 2010کنند )حاصل  نانیاطم
خدمات  تیفیدهند کینشان م زین یورزش یابيبازار یهحوز



 

هواداران  هنديآ یرفتارها ینبیشیبر پ داریمعن یریتأث یورزش
 انيمشتر تيخدمات بر حفظ و رضا تیفیدارد و ک یورزش
(. Theodorakis et al, 2009:73دارد )مثبت  ریتأث یورزش
 تیفیمانند ک ومياستاد ی(، فاکتورها2000) نيو گر لیه ازنظر

 یهایبازرا در  انیحضور مجدد حام تواندیم یخدمات ورزش
است  یعامل نيترمهم یخدمات ورزش تیفیکند. ک تيتقو ندهيآ

گذارد یم ریثات یورزش یهاباشگاهدر  یمشتر تيکه بر رضا
(Hil & Grin, 2000پژوهش .)در سال  ايتوسط شارما و مالو ی

آن بر  ریثاتو  ینترنتيا یخدمات بانکدار تیفیبا عنوان ک 2014
 کهبود  نياز ا یپژوهش حاک جيانجام شد. نتا یمشتر تيرضا

داشته  انيمشتر تيبر رضا یمثبت ریثاخدمات ت تیفیابعاد ک
 یرپذيو دسترس یکه سهولت استفاده، راحت یاگونهبهاست، 

 اندبوده انيمشتر تيمؤثر بر رضا هایعامل نتريمهم تسايوب
بر  یمعنادار ریتأث زین يی، اعتماد و پاسخگوحالنیدرع و

 اندبرخط داشته انيمشتر تيرضا
 تيريمد تیشش فاکتور اساسی در رابطه با موفق‹‹ کین ››     

 -1از:  اندعبارتارائه کرد که  یکیالکترون یارتباط با مشتر
با  درازمدتداشتن ارتباط  -2 ونقلحملانجام دادن عملیات 

ساختن  -4ارتباطی  یهاکانالهماهنگ کردن  -3مشتری 
 هانهيهزو  یگذارهيسرماتغییر دادن ساختار  -5يک برند قوی 

 ,Dziugas& Kirsi)برای مشتريان  افزودهارزشايجاد  -6

2004.) 
موضوع آگاه هستند،  نيهای خدماتی از اسازمان مديران     

 چون مزايايی و شودکیفیت برتر موجب عملکرد بهتر می
 سهم رشد ها،آن نیازهای به پاسخگويی مشتريان، وفاداری

 شک بدون. آوردمی ارمغان به هاسازمان برای وریبهره و بازار
 زین انيمشتر تيرضا یکیخدمات الکترون تیفکی بهبود با

مشتری در  تيکسب رضا کهیطوربه افت،يخواهد  شيافزا
 به هادر اهداف سازمان یاتیمهم و ح یگاهيعصر حاضر جا

که  دانندیم یخوببهارشد  رانمدي و داده اختصاص خود
 جلب درگرو ها،به اهداف سازمان دنرسی درراه هاآن تیموفق
 (.Sanie fard et al, 2007:54است ) انيمشتر ترضاي
اطلاعات و اضافه شدن  فناوری بحث اخیر یچند دهه در     

E ها مانند تجارت الکترونیکی، اقتصاد به برخی فعالیت
 در الکترونیکی وکارکسبالکترونیکی، آموزش الکترونیکی و 

و...( بسیار فراگیر  تیبل یکیالکترون دخري مثلورزش ) صنعت
 و ایشده است. دلیل عمده اين فراگیری مزايای هزينه

های مبادلات است. مشتريان از انتخاب گونهنيا درآمدی
 يا کالا سفارش ترعيسر فروشندگان شوند،بیشتری برخوردار می

 کاهش مبادلات انجام هزينه. کنندمی دريافت را خود خدمت
 .گرددمی تقاضا افزايش موجب تيدرنها که يابدمی
 گیالکترونیک، در ل یارتباط با مشتر تيرياستفاده از مد پس

 هایشکل پديده اين. استگسترش  در حال رانيبرتر فوتبال ا
ايجاد و لذا  ندهيمختلف آ بازارهای در را رقابت از جديدی
های خويش درباره برخی از فعالیت کند،می ناچار را هاباشگاه

 کهنيآورند. با ا به وجود تغییراتی دهیسرويس ینهیدرزم
 خصوصبهاز کل درآمد مسابقات  یاساس یسهم تیفروش بل

 یریکارگبهفوتبال را به همراه دارد، اما هنوز اجرا و  یهدر رشت
 تيريغلط مد صورتبهو  ردگییصورت نم حیصح طوربهآن 

 است. یکیتاکت عمل کاملا نيا کهیدرحال شود،یم
ه اهداف و ک هستند تردر آينده موفق هايیباشگاه رونيازا     

فعال  طوربههای خود را بدين سمت سوق داده و خود را انديشه
پیشگامان آن محسوب شوند.  یدر اين روند درگیر نموده و جز

 نيانتخاب بهتر یبرا يیهابا چالش زیها نراه باشگاه نيدر ا
بازار ت در هنگام ورود به یبل یکیالکترون ديخر ینوع استراتژ

و ارائه  يیخود روبرو هستند که شناسا یورزش یابيبازار یبرا
و  یضرور یآن امر لیمناسب در جهت رفع و تسه حلراه

نقش  ميپژوهش قصد دار نيدر ا نيبنابرا؛ است ريناپذاجتناب
استفاده، لذت بردن از  تیسهولت استفاده، قابلمؤلفه )سه 

بر  یکیخدمات الکترون تیفیک گرییانجیخدمات( با نقش م
 رانيبرتر ا گیل یکیالکترون یارتباط با مشتر تيريعملکرد مد

 م؛يینما لیوتحلهيتجزرا 
در مورد  یچارچوب مفهوم کيپرسش،  نيپاسخ به ا یبرا     

 تيريبر عملکرد مد یکیخدمات الکترون تیفیک نیارتباط ب
و  منمايییم شنهادی، پ(E-CRM) یکیالکترون یارتباط با مشتر

 گرددیکشف م یمطالعه تجرب کي هیاول هایبا استفاده از داده
در  مؤثر لعام نتريمناسب یکیخدمات الکترون تیفیک ايکه آ

 اياست  یکیالکترون یارتباط با مشتر تيريمد تیعملکرد موفق
 ر؟یخ

 

 
 

18                                         بررسی تأثیر نقش میانجیگری کیفیت خدمات الکترونیکی بلیتفروشی ......... 



 19                                    1397بهار ، 19، شماره پیاپی پنجمهای ورزشی، سال مديريت ارتباطات در رسانه

 

 

 مدل مفهومی پژوهش -1شکل 

 

 پژوهش شناسیروش
 پژوهش حاضر، از نوع همبستگی و با توجه به هدف از 

 میدانی شکل به اطلاعات آوریو جمع استکاربردی نوع 
هواداران و پژوهش را  یآمار یجامعه. است گرفتهانجام

اند، داده لیتشک 95لیگ برتر فوتبال ايران در سال  تماشاگران
 از فصل در بار سه حداقل که لیگ برتر تماشاگران و هواداران
 کردندمی استفاده باشگاه و...( تیبلخريد ) یکیالکترون خدمات

در تحقیق حاضر با استفاده از  .است نفر 1200 هاآنکه تعداد 
گیری تصادفی، نفر به روش نمونه 385جدول مورگان 

 .اندشدهانتخاب

 آزمون برای جامعی آماری رويکرد ساختاری معادلات مدل
 و شدهمشاهده متغیرهای بین روابط درباره هايیفرضیه

 توانمی رويکرد اين طريق از. است مکنون متغیرهای
 با خاص هایجامعه در را نظری هایمدل بودن قبولقابل

 آزمون آزمايشی و غیرآزمايشی همبستگی، هایداده از استفاده
بدين منظور با توجه به هدف تحقیق حاضر، از پرسشنامه . کرد
-پرسش يک قالب در ؛ کهشد (، استفاده2009)مومانی و نور ال

 لیکرت ارزشی پنج مقیاس اساس بر و شدهطراحی نامه
 اساتید از تنپنج توسط نامهپرسش اين روايی .شد امتیازدهی

 و محتوی ازلحاظ را نامهپرسش اولیه، آزمون يک متخصص در
 سازیشفاف خصوص در هايیپیشنهاد و نموده بررسی شکل
 ترجمه مراحل که است ذکرانيشاسؤالات ) برخی بهتر

 نامهپرسش طراح موردنظر مفاهیم به رسیدن برای معکوس

 نظرات، بندیجمع از پس و نمودند مطرح است( گرفتهانجام
 .شد تنظیم پژوهش قالب در نهايی پرسشنامه
 کرونباخ یمقدار آلفا پايايی، و درونی همسانی بررسی برای

طبق  .(1شود )جدول می عوامل بررسی همه کلی همبستگی و
 برآورد ترينرايج ( ضريب آلفاکرونباخ،1951کرونباخ )نظر 

 از باشد. %70است که اين مقدار بايد بالاتر از  داخلی سازگاری
از  تربزرگ شدهمشاهده متغیر کلی همبستگی آيتم مقدار طرفی

 که يیهاسؤال رونيازا (.Lin, K.M. 2011پذيرفته است ) 3%
 صورتبهبود  %3از  کمتر هاآن کلی همبستگی آيتم مقدار

 28 با نامهپرسش تاينها .(1جدول گرديدند ) حذف ایمرحله
 هاینامهپرسش پايايی .گرفت قرار دیتائ مورد اصلی، سؤال

-کرونباخ برای کل پرسش آلفای ضريب از استفاده با تحقیق

 هایپرسشنامه مقدار آلفا برای بود. همچنین 0.84نامه برابر با 
کیفیت  خدمات، از بردن لذت و استفاده قابلیت استفاده، سهولت

 مشتريان با ارتباط مديريت خدمات الکترونیکی و عملکرد
؛ %90؛ %82؛ %85؛ %86به ترتیب،  (E- CRM) یکیالکترون

 ضريب از هاداده وتحلیلتجزيه آمد. برای به دست 86%
 معادلات سازیمدل روش از مدل طراحی و برای همبستگی
استفاده شد.  Smart PLSافزار ، از نرم)SEM(1ساختاری

 شدهارائه دو شکل در خلاصه صورتبه تحقیق ساختار مراحل
 .است

 

                                                                                  
1. Structural Equation Model 
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 پژوهش یهاافتهی
 یمدل دارا یهاهمه سازه کهنشان داد  (1جدول ) جينتا

   دهنده تحقق نشان نيقبول هستند و اقابل یبیاعتبار ترک
کرونباخ  يیايپا بيضر نیمدل هست. همچن يیايشرط پا

 شتریب 0.80مطالعه از حداقل مقدار  نيدر ا رهایمتغ یتمام
 نییبت انسيبا استفاده از وار یساختار یاست. لذا آزمون الگو

 زانی. از مدآزمايیپژوهش را م یهاهیرض(، ف)آر. دوشده 

 راتییاز درصد تغ یشده جهت آگاه نییتب انسيوار
 .شودیاستفاده م رهایتوسط هرکدام از متغ شدهینیبشیپ

 هایانسيوار ريآمده از جذر مقاددستبه ريمقاد سهيبا مقا
 زانیمدل با م یها، سازهAVAی هاسازه یشده برااستخراج
 توانی( م1جدول )در  گريد یهاهر سازه با سازه یهمبستگ

 .افتيقبول مدل را دراعتبار قابل

 
 هااز سازه یکهر یبیاعتبار ترک -1جدول 

 

 ساختاری مدل تحلیل

 مدل ارزيابی به نوبت سنجش، هایمدل ارزيابی از پس
 جبری علامت بايد محقق، اين مرحله، در. رسدمی ساختاری
 اندازه. بررسی نمايد را آن داریمعنی سطح و اندازه ضريب،

 متغیر دو بین رابطه قوت و قدرت دهندهنشان مسیر، ضريب
 که هستند باور اين بر محققین برخی .(3شکل است ) نهفته

 در تأثیر از مشخصی زانیمکي %100از  تربزرگ مسیر ضريب
 ..دهدمی نشان را مدل

  AVE Composite 

Reliability 
R 

Square 

Cronbachs 

Alpha 

Communality Redundancy 

 0.80 0.62 استفادهسهولت 
 

0.86 0.60   

 0.77 0.85  0.85 0.79 قابلیت استفاده
 

 0.86 0.58 لذت بردن
 

0.82 0.49   

 0.40 0.55 0.90 0.72 0.82 0.58 کیفیت خدمات

   0.86 0.84 0.85  عملکرد

 مراحل ساختار پژوهش -2شکل
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آماره داری )معنی و سطح مسیر ضرايب برایآمده دستبه نتايج
است، شده داده نمايش چهار و سه هایشکل در هاآن تی(

کنید ضرايب مسیر و آماره تی مشاهده میی که طورهمان
 . استدار معنی

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 اثر بودن دارمعنی ،«1تی» ارزش ،«اس.ال.پی» افزارنرم در
مقادير  اين در اين پژوهش. دهدمی نشان برهم را متغیرها

 01/0در سطح  و دارد وجود مثبت اثر یعني است 96/1بالاتر از 

                                                                                  
1 . T  

 t آزمون نتايج اصلاح شده-4 شکل

 مدل مسیر ضرايب نتايج اصلاح شده  -3 شکل
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 اصلی ملاك درواقع تی آماره مقدار. (2جدول است ) داریمعن
طبق  آمده به دستبا توجه به نتايج  است فرضیات رد يا دیتائ

 است 58/2بالاتر از  آمار مقدار اين سه و جدول چهار شکل
 تأيید درصد 99 سطوح در هافرضیه همه که گیريممی نتیجه

موجود در اين پژوهش بالاتر  مسیر ضرايب همچنین. شودمی
 میان قوی و متوسطی ارتباط که است معنی است، بدين 3/0از 
  دهنده نشان ،«1دو .آر » مقدار. (3شکل دارد ) وجود متغیر  دو

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                  
1 . R2 

 ،«دو.آر»مقدار  حقیقت در است سازه توصیف در مدل توانايی
 چند که دهندمی نشان و است مدل برازندگی میزان بیانگر
 تبیین مستقل متغیرهای توسط وابسته متغیر تغییرات از درصد

 برازش باشد ترنزديک يک به قدر هرچه مقدار اين. شودمی
در اين پژوهش اين مقدار بالاتر از  دهد.می نشان را بیشتری

است که نشان از برازش مطلوب مدل پژوهش  است 70/0
 (.5شکل )
 

 دارییمعنضرايب مسیر و میزان  -2جدول 

 (هافرضیه) مسـیرها ردیف
ضریب 

B 

ارزش 

 Tآزمون 

سطح 

 (P) یداریمعن

جهت 

 ریتأث

میزان 

 ریتأث

 متوسط مثبت E- CRM 0.56 2.63 01.0 عملکرد استفاده  سهولت 1

 متوسط مثبت E- CRM 0.38 15.67 01.0 عملکرد قابلیت استفاده 2

 قوی مثبت E- CRM 0.68 3.54 01.0 عملکرد لذت بردن از خدمات 3

4 

 قوی مثبت E- CRM 0.83 9.17 01.0 عملکرد کیفیت خدمات 

 قوی مثبت 01.0 30.37 0.74 کیفیت خدمات استفاده  سهولت

 متوسط مثبت E- CRM 0.56 2.63 01.0 عملکرد استفاده  سهولت

5 

 قوی مثبت E- CRM 0.83 9.17 01.0 عملکرد کیفیت خدمات 

 متوسط مثبت 01.0 10.82 0.45 کیفیت خدمات استفاده  قابلیت

 متوسط مثبت E- CRM 0.38 15.67 01.0 عملکرد استفاده  قابلیت

6 

 قوی مثبت E- CRM 0.83 9.17 01.0 عملکرد کیفیت خدمات 

 متوسط مثبت 01.0 9.48 0.39 کیفیت خدمات خدمات  از بردن لذت

 قوی مثبت E- CRM 0.68 3.54 01.0 عملکرد  خدمات از بردن لذت

 

گری( میانجی) میمستقریغ واثرات مستقیم 

 متغیرها

گری کیفیت بنابراين با شواهد موجود نقش میانجی 
 نوع خدمات ریتأثدر  یفروشتیبلخدمات الکترونیکی 

قابلیت استفاده، لذت بردن از خدمات(  )سهولت استفاده،
 (.3شد )جدول تأيید  E- CRM عملکردبر 

 متغیرهای یرابطه بودن معنادار به توجه با حال
 پژوهش مدل نهايی به توانمی پژوهش، هایفرضیه

 مبنای بر پژوهش هایفرضیه آزمون نتايج. پرداخت
 همراه به یعل مسیرهای ساختاری، معادلات سازیمدل

    مربوط جزئی هایشاخص مقادير و رگرسیونی ضرايب
 اين در کهطور همان. است شدهداده نشان( 4) شکل در

 در پژوهش هایفرضیه همه شود،می ملاحظه شکل
 

 01/0 سطح تأيید و در مورد %99 اطمینان سطح
 .هستند داریمعن

 یهامؤلفه نیب دارییو معن میارتباط مستقيعنی 
استفاده، لذت از  تیخدمات )سهولت استفاده، قابل

 یارتباط با مشتر تيريخدمات( با عملکرد مد
تأثیر مثبت و معناداری  نیوجود دارد، همچن یکیالکترون

 یکیخدمات الکترون تیفیک گرییانجینقش م
 تخدمات )سهول یهامؤلفه ریدر تأث یفروشتیبل

استفاده، لذت از خدمات(، بر عملکرد  تیاستفاده، قابل
شد )جدول  ديیتأ ،یکیالکترون یمشترارتباط با  تيريمد
3). 
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 در مدل استانداردشدهگری( و کلی میانجی) یرمستقیمغاثرات مستقیم،  -3جدول 

اثرات 

 گریمیانجی

اثرات 

 مستقیم

اثرات 

 کلی
 متغیر وابسته  متغیر مستقل

 E- CRM عملکرد <--- خدمات کیفیت &سهولت استفاده  0.65 0.56 0.09

 E- CRM عملکرد <--- خدمات کیفیت &قابلیت استفاده  0.76 0.38 0.38

 E- CRM عملکرد <--- خدمات کیفیت &لذت بردن  0.83 0.39 0.44

 

 
 گیرینتیجه بحث

 افتهيشيافزا ورزش و یبدنتیترب عرصه در فعالیت امروزه
 تقاضای افزايش موجب حیطه، اين در تبلیغ و گذاریسرمايه و

 صنعت ها،فعالیت مجموعه اين که است شده خدمات و کالا
 که است بازاری ورزش، صنعت است داده تشکیل را ورزش

 اوقات تفريح، سلامتی، ورزش، مانند خدماتی و محصولات
 برای. کندمی عرضه مشتريان به را هاايده و هامکان فراغت،
 امری آن کاربرد و ورزشی بازاريابی ورزش، صنعت در موفقیت
 مهم چالش يک مشتری روابط کارآمد مديريت. است ضروری

 نیاز هاباشگاه. است در صنعت ورزش شده وکارکسب رقابت در
 هستند، کسانی چه انشانيمشتر کهاين درباره به اطلاعاتی

 را هاآن بايد نیازهای چگونه و چیست هاآن نیازهای و انتظارات
 که داد نشان آزمون اين از حاصل نتايج .دارند کرد، برطرف

 اين اساس بر. دارد قرار مناسبی شرايط در پژوهش مدل
 مدل از که پژوهش هایفرضیه آزمون از حاصل نتايج حقايق،

 ؛است زير شرح به شدهاستخراج
نتايج حاصل از پژوهش نشان داد، سهولت استفاده از 

 مديريت مستقیم تأثیر بسزايی بر عملکرد صورتبهخدمات 
 دارد ولی به نظر ( E-CRM) یکیالکترون مشتری با ارتباط

 صورتبههای خدمات، سهولت استفاده رسد از بین مؤلفهمی
     تیبلگری کیفیت خدمات میانجیبا نقش  میرمستقیغ

 مشتری با ارتباط مديريت داری بر عملکردمعنی ریتأث یفروش
   دارد. اين يافته همسو با تحقیق  (E-CRM) یکیالکترون
    (؛ 2012) همکاران و اتالاه (؛ خالد2014) ايمالو و شارما
  است( 2009) نور و مومانی ال ؛(2011) همکاران و وهاب

(Sharma& Malviya, 2014:45. Khaled et al, 2012. 

 مدل نهايی پژوهش -5شکل
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Wahab et al, 2010. Al-Momani&Noor,2009:50)   
که تحقیقاتی راجع به فرضیات اصلی پژوهش در توجه به اين با

امکان مقايسه با تحقیقات پیشین  نشدهانجامداخل کشور 
 به مؤسسات ها وباشگاه نگرش امروزه داخلی وجود ندارد.

 بیشتر چه هر جلب بر ناگزير به رقابتی فضای گسترش لحاظ
 بیشتر سود و کسب فروش برای و تماشاگران هواداران رضايت

 رقابت يافتن و شدت سنتی اقتصاد از گذر با. است متمرکزشده
 تمام محور و اصلی رکن صورتبه مشتری نوين، در ابعاد
 دگاهياز د کهینحوبه است؛ ها درآمدهباشگاه هایفعالیت
و جذب  شناسايی درگرو هاباشگاه حیات و تداوم بقا رقابتی،

موجود، با ارائه  و تماشاگران هواداران و حفظ جديد مشتريان
 است. خدمات مناسب

اين موضوع  کنندهانیبهمچنین نتايج حاصل از پژوهش 
مستقیم تأثیر  صورتبهقابلیت استفاده از خدمات  کهبود 

-E) یکیالکترون مشتری با ارتباط مديريت بسزايی بر عملکرد

CRM )های خدمات،رسد از بین مؤلفهدارد ولی به نظر می 
گری با نقش میانجی میرمستقیغ صورتبهقابلیت استفاده 

 داری بر عملکردمعنی ریتأث یفروشتیبلکیفیت خدمات 
دارد. اين  (E-CRM) یکیالکترون مشتری با ارتباط مديريت

 و مومانی ؛ ال(2011) همکاران يافته همسو با تحقیق وهاب و
 &Al-Momaniاست ) (2009) همکاران و : لی(2009) نور

Noor,2009:50. Lee et al, 2009) .که با توجه به اين
تحقیقاتی راجع به فرضیات اصلی پژوهش در داخل کشور 

امکان مقايسه با تحقیقات پیشین داخلی وجود  نشدهانجام
 چگونگی که است کیفی ويژگی يک استفاده ندارد. پس قابلیت

 ارزيابی را کنندمی استفاده که چیزی از کاربر رابطه سازیآسان
 قابلیت از مهمی بخش E-CRM تیفیک بیترتنيابه. کندمی

 تیبلکه هواداران اقدام به خريد  است سايتوب يک استفاده
 با ارتباط مفهوم امروزی تجارت دنیای در حالنيبااکنند. می

 قرارگرفته توجه، صنعت ورزش مرکز در مشتری الکترونیکی
ها فعالیت تمام قلب در را خود هواداران هاباشگاه امروزه. است
 اين بر فروششان و بازاريابی هایاستراتژی در و داده قرار

 مديريت کنند تا از اين طريق عملکردمی دنظريتجد اساس
 خود را بهبود بخشند. (E-CRM) یکیالکترون مشتری با ارتباط

نتايج حاصل از پژوهش نشان داد، لذت بردن از خدمات 
 با ارتباط مديريت مستقیم تأثیر بسزايی بر عملکرد صورتبه

رسد از دارد ولی به نظر می (E-CRM) یکیالکترون مشتری
 صورتبههای خدمات، لذت بردن از خدمات بین مؤلفه

     تیبلگری کیفیت خدمات با نقش میانجی میرمستقیغ
 مشتری با ارتباط مديريت داری بر عملکردمعنی ریتأث یفروش

دارد. اين يافته همسو با تحقیق وهاب  (E-CRM) یکیالکترون
 Wahabاست )( 2009) نور و مومانی ؛ ال(2011) همکاران و

et al, 2010. Al-Momani& Noor,2009:50).  با توجه .)
که تحقیقاتی راجع به فرضیات اصلی پژوهش در داخل به اين
امکان مقايسه با تحقیقات پیشین داخلی  نشدهانجامکشور 

الکترونیک و افزايش لذت بردن از  تجارت ظهور وجود ندارد. با
 ترقوی ارتباطات توسعه نوين، اقتصادی شرايط دهی وسرويس

 است. کیفیت شده برخوردار بیشتری اهمیت از با هواداران،
 مندیرضايت با نزديکی رابطه خدمات و لذت بردن از خدمات

 که دانندمی هاباشگاه دارد، اکنون ورزش صنعت در مشتريان
 ضروری موفقیت امری برای هواداران به تیفیباک خدمات ارائه
امروزی  هایباشگاه جهانی و رقابتی محیط در بقا رمز و است
 مندیرضايت احتمال خدمات کیفیت بهبود با کهیطوربه است،

-رضايت افزايش. ديبایم افزايش نیز هواداران و تماشاگران

لذت بردن آنان از خدمات باشگاه و  به هواداران منجر مندی
 ،(هواداران نگهداری) ماندن به میل تعهد، مانند رفتاری نتايج
 هواداران، و خدمت یدهنده ارائه میان دوسويه پیوندی ايجاد

 و خدمات ارائه در اشکالات به نسبت تماشاگران تحمل افزايش
 گردد.می مثبت دهانبهدهان تبلیغات

 با ارتباط گیريم؛ مديريتها نتیجه میپس با توجه به يافته
 آگاهی کسب برای که است استراتژی يک مشتری ورزشی

 آنان بیشتر با ارتباط و مشتريان رفتار و نیازها مورد در بیشتر
 موفقیت رمز مشتری با خوب روابط یبرقرار شود.می استفاده

 خدمات بر مبتنی است. اقتصاد در بازار ورزش وکارکسب در
 اهمیت باعث تجارت ورزش، عرصه در نوظهور پديده عنوانبه

 توجه همچنین و اقتصاد ورزش در خدمات بخش جايگاه يافتن
 .است شده خدمات ورزشی کیفیت سطح ارتقا، نحوه به

 همه بر بايتقر ،بانفوذ بسیار سرشتی با ورزش حالنيباا
 آوری فراهم بنابراين؛ گذاردمی اثر ما روزمره زندگی هایجنبه

 برای هوادار کاربران اتصال و بلیت الکترونیکی خريد امکان
 اختصاصی هایسايت به مربیان و بازيکنان با ارتباط برقراری
 الگوبرداری نیز هاتیم ديگر سوی از است ممکن که هاباشگاه

 ،یفناور و علم پیشرفت با اخیر هاىسال در. ددارندیتأک ،شود
 و گرفته خود به یاتازه شکل نیز خدمات و کالا دوفروشيخر
 عصر های ورزشیباشگاه .است شدهخارج آن سنتى شکل از

خدمات  و محصولات کیفیت به خود بقای برای ناگزيرند حاضر
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مشتريان و  بتوانند طريق اين از تا نمايند توجه خود ورزشی
مشتريان و  و از طرفی داشتهنگهراضی  را خود فعلی هواداران
 و تضمین را خود درآمدی منابع و جذب را جديدی هواداران
ضروری است مديريت ارتباط با  کار نيادهند. برای  افزايش

 سازی کنند.ها پیادهمشتری ورزشی را در باشگاه
 الکترونیکی مشتری با ارتباط با اين اوصاف مديريت

 مانند هواداران با تماس مراکز شامل هاعملیاتی در باشگاه
 با طريق اين از هواداران که الکترونیکی پست و فاکس تلفن،

 توسط که فروش و بازاريابی شامل نیز و اندتماس در باشگاه
در صنعت ورزش،  .است گیرد،می انجام ويژه هايیگروه

 تا است یفناور نیازمند ،الکترونیکی مشتری با ارتباط مديريت
 بخش، اين هدف که .کند فراهم را هواداران از زيادی هایداده
 فاکتورهای و خريد الگوهای هواداران، هایداده لیوتحلهيتجز
جديد  وکارکسب در هايیفرصت ايجاد باعث که ديگری مهم

 .است شود،می در صنعت ورزش
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