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 چکیده6

ــال  یبه ارتباط ياجهت از نگرش مبادله رییبه تغ ازین ریاخ يهادر س
ــتر تیریدر مد ــ يارتباط با مش ــت.  اریبس مورد توجه قرار گرفته اس
 و منديرضایت بر مشتري با ارتباط ، مدیریتپژوهش انجام از هدف

 انجیاستان آذربا ورزشـی  اماكن به كنندهمراجعه مشـتریان  وفاداري
پژوهش حاضر، از نوع همبستگی و با توجه به هدف . باشدیم یشرق

 امانج میدانی شکل به اطلاعات آوريو جمع باشدیاز نوع كاربردي م
كننده به اماكن افراد مراجعهجامعه آماري پژوهش حاضر . است گرفته

 97اســتان آذربایجان شــرقی در ســال  ورزشــی – یحیو مراكز تفر
هاي استاندارد محمودي نامهپرسش از هاداده آوريجمع جهتبودند. 

( استفاده شد. نتایج حاصل از 0367شـاد ) (؛ علوي0393و همکاران )
ــیه ــتفاده از  SMART-PLSافزار ها را با نرمآزمون فرضـ و با اسـ

هاي پژوهش نشان داد؛ داد. یافته( نشان bو ضرایب مسیر ) tآزمون 
 هاي مدیریت ارتباط با مشتريداري بین مؤلفهارتباط مسـتقیم و معنا 

)درک و تفکیک مشــتري، ارتباط متقابل با مشــتري، جذب و حفظ  
وجود  110/1دار مندي در سطح معنامشتري، توسعه روابط( با رضایت

گري میانجی(، همچنین تأثیر مثبت و =b = 711/03t  30/1) دارد
 رو(. ازاین= b 76/1مندي بر وفاداري مشــتریان تأیید شـد ) رضـایت 

بازاریابی از طریق مدیریت ارتباط با  تحول و تجاري فضـــاي تغییر
مندي و وفاداري مشتریان اماكن منظور افزایش رضـایت مشـتري به 

خدمات با دقت و توجه به  هیاراورزشی امري ضروري است، بنابراین 
مشــتري در  حفظ و جذب عوامل تریني مهممشــتر قیعلاو  ازهاین

باشد.اماكن می
، مدیریت ارتباط با مشتري، اماكن ورزشی :های کلیدیواژه

 وفاداري، يمندرضایت

؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟

Abstract 
In recent years, the need to change the direction of the 

exchange approach to communication in customer 

relationship management has been widely considered. 

The purpose of this study was to, the Effect of Customer 

Relationship Management on Satisfaction and Loyalty of 

Customers Referring to East Azarbaijan province to sport 

Places. The present research is applied in terms of 

purpose and in terms of descriptive-survey method. The 

statistical population of the present study included people 

referring to places and recreation centers of East 

Azarbaijan province in the year  The data were 

collected using standard questionnaires of Mahmoudi et 

al. ( ), Alawi Shad ( ). The results of the 

hypothesis test can be illustrated by SMART-PLS 

software using t-test and path coefficients (b). The 

findings of the research showed a direct and significant 

relationship between the components of customer 

relationship management (customer perception and 

separation, customer relationship, client acquisition and 

customer relationship development, relationship 

development) with satisfaction with a coefficient of 

and a statistic of  At the significant level, there is a 

significant correlation between customer satisfaction and 

customer satisfaction (B = ). Therefore, changing the 

commercial space and marketing transformation through 

customer relationship management in order to increase 

the satisfaction and loyalty of the customers of sports 

facilities is necessary, so providing services with care 

and attention to the needs and interests of the customer is 

the most important factor in attracting and retaining 

customers in the places.

Keywords: Sport Places, Customer Relationship

Management, Satisfaction, Loyalty. 
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 مقدمه
 حیات ادامه و رقابت عرصه در ماندن باقی جهت هاسازمان امروزه

 صخصوبه خود بیرونی محیط از دقیقی و صحیح شناخت باید
 داشته ،آیندمی شمار به بیرونی محیط كه ركن اصلی مشتریان

 هتج در مشتریان هايخواسته و نیازها موقعبه درک با تا باشند
 اندگارم حفظ درنهایت و بیشتر رضایت جلب و بهتر رسانیخدمت

 رد كه است شده سبب نیاز همین. بردارند گام آنان طولانی و
 فاهیمم سنتی شکل از عبور با و ایجادشده تغییر هاسازمان رویکرد
 0آكروش) شود مطرح بازاریابی و مداريمشتري عرصه در جدیدي

كشورمان به عرصه تجارت  یجیورود تدر. (6100، همکاران و
و در  انیمشتر شیافزا، يسازیخصوص استیس شبردیپ، یجهان

 قمر ياگونهرقابت را به، هاانتظارات و توقعات آن شیآن افزا یپ
 يهاتیمز شیو افزا جادیبه ا یها بستگسازمان يزده است كه بقا

 عنوانبه یابیبازار يهاتیفعال رونیازا. خواهد داشت یرقابت
ؤثر و م اریسازمان نقش بس يهاتیفعال نیتريو راهبرد ترینمهم

 . (0393، یو كرم يحمد) كندیم فایرا ا یاتیح
 شیاز رقابت رو به افزا يشواهد، مدرن تجارت يایامروزه در دن

هایی كه در صنعت خدمات  مخصوصاً آن، فراوان يهاشركت
از  یسبب آگاه نیبه هم. استمشاهده قابل ،كنندیم تیفعال

امر  نیا. باشدیم تیحائز اهم اریبس  انیبازگشت دوباره مشتر
 ییو اجرا يارابطه یابیبازار يهايموجب به وجود آمدن استراتژ

 ها شده استسازمان يمرتبط از سو يهاکیكردن تاكت
 کردیرو کی يارابطه یابیبازار. (6107، 6یو وراك سیدیسانتور)

-یم انیروابط هدفمند با مشتر جادیباشد كه سبب ایگسترده م
و  يبازگشت دوباره مشتر، يتا به دست آوردن مشترگردد 
 یابیبازار، گرید یانیبه ب. (6110، 3فتیسو) را بالا ببرد يسودآور
ا انواع روابط ب تیریجامع را با مد یابیبازار کردیرو کی يارابطه

 و یداخل انیطور مثال مشتربه) دهدیمتنوع ارائه م يهاشركت
 ریموجود در سا يهاشركت، بانیرق، كنندگانفراهم، یخارج

 . (6103، 4پالسا) ها(بخش
 تیریشروع به مد، کمیوستیدر قرن ب یورزش يهاسازمان

صورت به یورزش يدادهایتماشاگران و مخاطبان خود در رو
 تیریمد يهاکیها و تکنياز استراتژ يریگو با بهره ياحرفه

 3(CRM) مشتري با ارتباط مدیریت. اندنموده يارتباط با مشتر
 0991 دهه به، گردیده مطرح نوین پدیده یک عنوانبه امروزه كه

 براي اروككسب راهبرد یک مشتري با ارتباط مدیریت. گرددبرمی

                                                                                                                                             

 و رزشا سازيبهینه منظوربه مشتریان با متقابل روابط مدیریت
، همکاران و 3بوهلینگ) است مشتریان بلندمدت يمندرضایت
 به را آن اخیر دهه دو در ورزش فزاینده رشد طرفی از. (6113

 میان رد چنانکه. است كرده تبدیل حاضر قرن در فعال صنعت یک
 و علم عرصه در اخیر هايسال طی صنعت ورزش مختلف علوم

، بهرامی) است گشته گیريچشم تحولات دستخوش دانش
 خاص يهایژگیبا و ییشناختن و آشنا، خصوص نیدر ا. (6106

 یدر تجارت ورزش تیجهت موفق رد یورزش يهاطیمح يکتایو 
ها و هیاتحاد، هاسازمان، علاوهبه. باشدیم یاتیمهم و ح اریبس

-خود را شناخته و برنامه یراض انیمشتر دیبا یورزش يهاباشگاه

 دكارگیرنبهها آن ترشیب تیو رضا يلازم را در جهت نگهدار يها
تفریحی و ورزشی براي رو مدیران مراكز ازاین. (6103، پالسا)

جلوگیري از گرایش یافتن مشتري به سمت رقبایشان بیش از 
بایست در پی درک خواسته و نیازهاي مشتریان باشند هرزمانی می

را برآورده كنند و روابط بلندمدت ها آن تا بهتر بتوانند نیازهاي
برقرار نمایند كه این خود در امر رضایت و وفاداري ها آن تجاري با

كه یکی از بهترین رویکردها در  استشتري بسیار حائز اهمیت م
، 7چیو و همکاران) این زمینه مدیریت ارتباط با مشتري است

اي ضمن ایجاد رابطه توانرویکرد میبا استفاده ازاین. (6113
هایی را كه از دید مشتري مهم و فعالیت، بلندمدت با مشتري

ان و بهبود بخشید و مشتری تقویت، باشند را شناساییزا میارزش
، محمودي و همکاران) را فراهم آوردها آن را جذب و رضایت

0393) . 
و  دیآیحساب مدر تجارت به یاصل هیسرما يامروزه مشتر

 يارتباط كارا با مشتر تیریمد یسازمان هم به چگونگ تیموفق
 كه است مشهود كاملاً. (6119، رانجان  و همکاران) دارد یبستگ
 فاز به گراییمحصول فاز از بازاریابی هايمدل اخیر سده یک طی

. (0363 ،همکاران و فردصنیعی) است تغییریافته گراییمشتري
 ايهاولویت از پایینی درجه در به مشتري خدمت زمانی كهدرحالی
 در قلب را خود مشتریان هاسازمان امروزه، داشت قرار هاسازمان

 انفروشش و بازاریابی هاياستراتژي در و داده قرار هافعالیت تمام
، است رتغیی حال در اكنون آنچه. كنندمی تجدیدنظر اساس این بر

در این میان . (0366، رشیدي) است مشتري به اختیار دادن وسعت
سازمان و  تیموفق یاصل دیعنوان كلاغلب به 6يمشتر تیرضا

و  سیدیسانتور) شودیمدت در نظر گرفته مطولانی يریپذرقابت
شده است كه خدمات مختلف اثبات یطور تجرببه. (6107، یوراك
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 يتوانند وفاداریم، باشندیم يمشتر تیسطوح رضا يكه دارا
شركت  ایرابطه با سازمان  دامهدر جهت ا میو تصم انیمشتر
، واح و یشیندوب) قرار دهد تأثیركالا را تحت  ایدهنده خدمات ارائه

مجدد  دیخر يبرا يمشتر قین تعهد عمعنوابه 0يوفادار. (6113
 لیشده است و دل داده حیخدمت ترج ایمحصول  کیو مستمر 

 رشتیب يدر سودآور، يها بر مفهوم وفادارسازمان دیتأك یاصل
و  نیدجوادیس) است انیمشتر ریوفادار نسبت به سا انیمشتر

 انیمشتر یورزش یخدمات هايدر سازمان. (0393، همکاران
 افتیكه از شما خدمت در یانیمشتر رایز ،شوندیمحسوب م ییدارا

 یسع دیاه باباشگ تیریمد نیبنابرا. رسانندیبه شما سود م كنندیم
 و محمودي) باشدداشته  انیمشتر شتریب يدر جذب و نگهدار

ده به ش نتایج تحقیقاتی كه در این رابطه انجام. (0393، همکاران
 باشد؛شرح زیر می

 بین، كه داد نشان (0393) محمودي و همکارانهاي یافته
CRM ارد د وجود معناداري و مثبت ارتباط مشتریان با وفاداري
 و جذب، مشتري ارتباط با مدیریت هايمؤلفه بین از همچنین

 نتایج. ودب مشتریان وفاداري براي ترقوي پیشگویی مشتري حفظ
 ابعاد تمامی بود؛ این از حاكی( 0393) پاشایی و عبدوي هايیافته
 مدیریت كسب/ دانش مدیریت نفوذ) دانش مدیریت هايمؤلفه
 رب، (مداريمشتري/  مشتري با ارتباط مدیریت وريفنا/ دانش

همچنین موفقیت . داشت معناداري تأثیر CRM موفقیت
CRM  ودشي و وفاداري مشتریان میمندرضایتباعث افزایش .

( 0393) و همکارانتحقیق آنت  فرضیات آزمون از حاصل نتایج
، فرهنگی، عوامل فنی) ذكرشده چالش پنج هر، نشان داد
. هستند دخیل CRMاستقرار  در (ساختاري، اقتصادي، مدیریتی

 مدیران كافی تعهد عدم»همچنین نتایج حاكی از این بود كه 
-و تصمیم مدیران جاییجابه» و «سازيپیاده به نسبت ارشد

 با ارتباط مدیریت سازيپیاده هايچالش ینترمهم از «گیرندگان
-همچنین نتایج یافته. است تهران شهر ورزشی در اماكن مشتري

، مشهود مزیت بین كه داد نشان، (0393) همکاران و هاي مؤدي
 با مركب مزیت و متجانس مزیت، پویا مزیت، پایدار مزیت

. دارد وجود معناداري و مستقیم ارتباط مشتري با ارتباط مدیریت
 یریتمد ابعاد كه یافتند دست نتیجه این به، (6103) درزي و بات

، محوريمشتري، شکایات به پاسخگویی) مشتري با ارتباط
 بر يمعنادار مثبت تأثیر( مشتري دانش و مشتري توانمندسازي

 رقابتی مزیت بر نیز مشتري وفاداري و دارد مشتري وفاداري

 وراكی و سانتوریدیس پژوهش از آمدهدستبه نتیجه. است اثرگذار
 با ارتباط مدیریت ابعاد بین رابطه وجود دهندهنشان، (6107)

 CRM ابعاد، علاوهبهبود.  مشتریان يمندرضایت و مشتري
 ابطهر درنهایت. بودند روابط كیفیت روي بر مثبت تأثیر داراي

 و مشتري با ارتباط مدیریت رابطه در روابط كیفیت میانجی
 يهافتهایو  جینتا. گرفت قرار تأیید مورد مشتریان يمندرضایت

طوح با س يارتباط با مشتر تیریدهنده رابطه مدنشان قاتیتحق
. (6104، و همکاران رینظ) است انیمشتر تیمختلف رضا

با  ارتباط تیریالوصول مدعیعنوان هدف سربه تیرضا، نیهمچن
ت مدمیانتواند اهداف یشود كه خود میدر نظر گرفته م يمشتر

 . (0393، مؤدي و همکاران) دهد رقرا تأثیررا تحت  گرید
زمینه ارزیابی مدیریت ارتباط با مشتري  ها درنتایج پژوهش
كیفیت ادارک شده ، ارزش ادارک شده مشتري، حاكی از این بود

ان ي آنمندرضایتمشتري و انتظارات مشتریان باعث افزایش 
كاهش شکایات ، يمندرضایتهمچنین افزایش . شودمی

مشتریان را در پی خواهد داشت و درنتیجه وفاداري آنان به شركت 
(؛ 6111، )آن مارتنسن و دیگران) یابدیا سازمان افزایش می

، (؛ جوهانسون و دیگران6111، )3(؛ براون و گراند6111، )6اكلوف
(؛ ویلارس و 6113، )(؛ چان و دیگران6113، )(؛ هیلر6111)

(؛ 6113، )(؛ آیدین و ازار6114، )؛ بال و دیگران(6113، )4هوكوال
، (؛ سیدي و همکاران6113، )(؛ اندرسون6113، )هسو و دیگران

0366.) 
 و تساخ به مسئولانه و عمیق توجه راستا این در است بدیهی

 دوجو زیرا، است توجه قابل بسیار ورزشی اماكن سازيمناسب
 ورزشکاران سلامتی حفظ براي ایمن و استاندارد ورزشی اماكن
 آموزش حین درها آن مطلوب نمایش و هامهارت سطح ارتقاي
ه شناسایی عواملی ك، لذا. است ضروري بسیار مسابقات و تمرین

 ،تر این قشر را فراهم آوردي و وفاداري بیشمندرضایتتواند می
ارتباط  یتباشد كه جدیدأ در این زمینه مدیربسیار حائز اهمیت می

کاري در جهت این امر مورد توجه قرار عنوان راهبهبا مشتري 
ق محق، بدین منظور و با توجه به موارد بیان شده. گرفته است
( CRM) هاي مدیریت ارتباط با مشتريهمؤلف تأثیربرآن شد تا 

كننده به اماكن ي و وفاداري مشتریان مراجعهمندرضایتبر را 
 چوب مفهومیرچا با این. شرقی بسنجدورزشی استان آذربایجان
 باشد؛پژوهش به شکل زیر می
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 پژوهش شناسیروش

نوع از نوع همبستگی و با توجه به هدف از ، پژوهش حاضر
 انجام میدانی شکل به اطلاعات آوريو جمع باشدیكاربردي م

 هب كنندهمراجعه افراد را حاضر پژوهش آماري جامعه. است گرفته
 کیلتش شرقی آذربایجان استان ورزشی ـ تفریحی مراكز و اماكن
 اياعض بین در هانامهپرسش پخش و گیرينمونه منظوربه. دادند

 استفاده اماكن از ماه هر كه موجود تعداد به توجه با آماري جامعه
 نمونه تعداد، مورگان جدول اساس بر  و( نفر01111) كنندمی

 .شد تعیین نفر 373 با برابر آماري

 آزمون براي جامعی آماري رویکرد ساختاري معادلات مدل
 یرهايمتغ و شده مشاهده متغیرهاي بین روابط دربارۀ هاییفرضیه
-مدل بودن قبول قابل توانمی رویکرد این طریق از. است مکنون

 هايداده از استفاده با خاص هايجامعه در را نظري هاي
ا بدین منظور ب. كرد آزمون آزمایشی و غیرآزمایشی، همبستگی

 محمودي و همکاران نامهپرسشاز ، توجه به هدف تحقیق حاضر
 یک قالب در كه. شد ( استفاده0367) شاد(؛ علوي0393)

 تلیکر ارزشی پنج مقیاس اساس بر و شدهطراحی نامهپرسش
 اساتید از تن 01 توسط نامهپرسش این روایی. شد امتیازدهی

 و محتوا لحاظ از را نامه، پرسشاولیه آزمون یک متخصص در
 هترب سازيشفاف خصوص در هاییپیشنهاد و كرده بررسی شکل
-پرسش، نظرات بنديجمع از پس و نمودند سؤالات مطرح برخی

یت هاي مدیرهمؤلفسازه اصلی یعنی  ششپژوهش با  نهایی نامۀ
ارتباط متقابل ، گویه( 3) درک و تفکیک مشتري) ارتباط با مشتري

 توسعه روابط، گویه( 7) جذب و حفظ مشتري، گویه( 3) با مشتري
 . شد گویه( تنظیم 7) وفاداريگویه( و  3) يمندرضایت، گویه(( 3)

                                                                                                                                             

 و مقدار آلفا كرونباخ، پایایی و درونی همسانی بررسی براي
طبق نظر . (0جدول) شودمی عوامل بررسی همه كلی همبستگی

 اريسازگ برآورد ترینرایج، كرونباخي ( ضریب آلفا0930) كرونباخ
 مقدار طرفی از. باشد %71است كه این مقدار باید بالاتر از  داخلی

پذیرفته  %3از  بزرگتر شده مشاهده متغیر كلی همبستگی آیتم
 لفايآ ضریب از استفاده با تحقیق هاينامهپرسش پایایی. است

 تحلیل و تجزیه. بود 91/1برابر با  نامهپرسشكرونباخ براي كل 
 نهمچنی گرفت؛ ها در دو سطح توصیفی و استنباطی انجامداده
 مدل قالب در (SEM) ساختاري معادلات، مدل برازش براي

استفاده در بخش  با هاداده تحلیل در. شد استفاده مفهومی
 سازيمدلدر بخش استنباطی از  و SPSS افزارنرم از توصیفی
 110/1 داريمعنا سطح در PLS اسمارت ساختاري معادلات
 .شد استفاده

 ی پژوهشهایافته
 كه است عامل دیگري 0ساختاري اطمینان قابلیت ضریب مقدار

 سنجش هايمدل درونی سازگاري اطمینان قابلیت ارزیابی در
 تغیرم یکتا  صفراز ، نیز ضریب این مقدار. است قابل استفاده

 %31از  كمتر مقادیر و شده پذیرفته %71از  بالاتر مقادیر كه است
 دزیا همبستگی، همگرایی اعتبار. گرددمی ارزیابی نامطلوب
 هايشاخص همبستگیبا  مقایسه در را سازه یک هايشاخص

 باید ارزیابی سنجش هايمدل در كه دهدمی نشان دیگر هايسازه
 PLSافزار اسمارت نرم در همگراییاعتبار  ارزیابی منظوربه. شود

 یکا ت صفراز ، نیز ضریب این مقدار. شوداستفاده می AVA6از 
 اعتبار. است شده پذیرفته %31از  بالاتر مقادیر كه است متغیر

مدل مفهومی پژوهش -1شکل  
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-مدل در كه وجود بیانگر، تشخیصی وجود اعتبار بیانگر، تشخیصی

 ه اینب اشاره لاركر -فرونل معیار. شود ارزیابی باید سنجش هاي
( AVE) شده داده شرح واریانس مقادیر دوم ریشه كه دارد مسئله

 گردی هايسازه با سازه آن همبستگی مقادیر تر ازبزرگ، سازه هر
 دسنجمی را هاسازه گیرياندازه مدل كیفیت 0اشتراک اعتبار. باشد

 ساختاري یا درونی مدل كیفیت تا است بهتر فرضیه آزمون از قبل)
 یاآ كه است آن معناي به ساختاري مدل كیفیت. شود ارزیابی

 یا دارند را وابسته متغیرهاي بینیپیش توانایی مستقل متغیرهاي
 استفاده افزونگی اعتبار وارسی معیار از حالت این در خیر؟

 مدل گرفتن نظر در با 6یا اعتبارافزونگی حشو شاخص. گردد(می
 زاددرون هايسازه براي را ساختاري مدل كیفیت، گیرياندازه
 باراعت اشتراک و اعتبار وارسی شاخص اگر. كندمی گیرياندازه
. است گیري اندازه مدل خوب كیفیت دهندهنشان باشد مثبت حشو

 تغییرات درصد از آگاهی جهت 3شده تبیین واریانس میزان از لذا
بنابراین  .شودمی استفاده متغیرها از هركدام توسط شده بینیپیش
 اعتبار داراي مدل هايسازه همه دهدمی نشان( 0) جدول نتایج

 پایایی شرط تحقق دهندهنشان این و هستند قبولقابل تركیبی
.هست مدل

 ساختاری مدل تحلیل
 ريساختا مدل ارزیابی به نوبت، سنجش هايمدل ارزیابی از پس
 اندازه، ضریب جبري علامت باید، محقق، این مرحله در. رسدمی

، مسیر ضریب اندازه. بررسی نماید را آن داريمعنا سطح و
شکل ) است نهفته متغیر دو بین رابطه قوت و قدرت دهندهنشان

 تر زرگب مسیر ضریب كه هستند باور این بر محققین برخی. (6
. دهدمی نشان را مدل در تأثیر از میزان مشخصی یک %011از 

 ه تی(آمار) داريمعنا و سطح مسیر ضرایب براي آمدهدستبه نتایج
ي طور، هماناست شده داده نمایش سه و دو هايشکل درها آن

 .استدار كنید ضرایب مسیر و آماره تی معناكه مشاهده می

 
                                                                                                                                             

 هااز سازه یکهر یبیاعتبار ترك -6 جدول

 AVA روایی و اعتبار 
واریانس 
 تبیین شده

 اعتبار اشتراک آلفاي كرونباخ
شاخص 
 افزونگی

  33/1 69/1  90/1 33/1 پذیريدرک و تفکیک

  76/1 96/1  94/1 76/1 ارتباط متقابل

  33/1 90/1  93/1 33/1 جذب و حفظ مشتري

 61/1 71/1 90/1 74/1 93/1 71/1 يمندرضایت

  71/1 69/1  96/1 71/1 توسعه روابط

 41/1 33/1 90/1 30/1 93/1 33/1 وفاداري

هاضرایب مسیر بین سازه -4شکل  
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هاضرایب مسیر بین سازهداري معنا -3شکل  

 متغیرها اثر بودن دار، معنا« t» ارزش، «اس.ال.پی» افزارنرم در
 93/0 از بالاتر مقادیر این پژوهش این در. دهدمی نشان برهم را

 است دارمعنا10/1 سطح در  و دارد وجود مثبت اثر یعنی باشدمی
 فرضیات رد یا تأیید اصلی ملاک واقع در t مارها مقدار. (6 جدول)

 جدول و چهار شکل طبق مدهدست آبه نتایج به توجه با .است
 همه كه گیریممی نتیجه است 36/6 از بالاتر آمار مقدار این یک

 ضرایب همچنین. شودمی تأیید درصد 99 سطوح در هافرضیه
 ستمعنا بدین، است 3/1 از بالاتر پژوهش این در موجود  مسیر

. (3 شکل) دارد وجود متغیر دو میان متوسطی و قوي ارتباط كه
 رد است سازه توصیف در مدل توانایی دهندهنشان، «دو.آر» مقدار

 شانن و است مدل برازندگی میزان بیانگر، «دو.آر»مقدار حقیقت
 غیرهايمت توسط وابسته متغیر تغییرات از درصد چند كه دهندمی

 باشد رتنزدیک یک به قدر هرچه مقدار این. شودمی تبیین مستقل
 لاتربا مقدار این پژوهش این در. دهدمی نشان را بیشتري برازش

 است پژوهش مدل مطلوب برازش از نشان كه باشدمی 31/1 از
 (.4 شکل)

 
 
 
 

هاي متغیرهاي فرضیهۀ حال با توجه به معنادار بودن رابط
نتایج آزمون . توان به مدل نهایی پژوهش پرداختمی، پژوهش
معادلات ساختاري در  سازيمدلهاي پژوهش بر مبناي فرضیه

 . شده است داده ( نشان4) شکل شماره
 

توان نتیجه گرفت ضرایب ( می6) بنابراین با توجه به نتایج جدول
دار معنا 110/1پیشنهادي همگی در سطح  مسیر موجود در مدل

هستند.

نتایج آزمون -4جدول  

ن 
یزا

م
یر

تأث
 

ت 
جه

یر
تأث

 

يمعنادارسطح   

ون
زم

ش آ
ارز

t 

ي
بتا

ب 
ضری

 

(هافرضیه) مسـیرها ف 
ردی

 

1110/1 مثبت متوسط  390/00  46/1 ي مشتر یکدرک و تفک   يمندرضایت  0 

1110/1 مثبت قوي  919/07  30/1  يارتباط متقابل با مشتر  يمندرضایت    6 

1110/1 مثبت قوي  611/61  76/1  يجذب و حفظ مشتر  يمندرضایت    3 

1110/1 مثبت قوي  346/03  36/1 سازي یژهتوسعه و و    يمندرضایت   4 

1110/1 مثبت قوي  711/03  30/1   يارتباط با مشتر یریتمد  يمندرضایت    3 

1110/1 مثبت قوي  639/09  76/1 يمندرضایت       وفاداري  3 
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هاي هؤلفمبین ، گیریم كهنتیجه می چهاربا توجه به نتایج شکل 
متقابل  ارتباط، يمشتر یکدرک و تفک) مدیریت ارتباط با مشتري

سازي( با یژهتوسعه و و، جذب و حفظ مشتري، با مشتري
در  t 711/03ماره او  30/1 تأثیري مشتریان با ضریب مندرضایت

. داري وجود داردمعناتأثیر مثبت و  110/1داري سطح معنا
 يمندرضایتهمچنین نتایج فرضیات حاكی از این بود كه 

  t 63/09ماره او  76/1 تأثیرمشتریان بر وفاداري آنان با ضریب 
 داري دارد.تأثیر مثبت و معنا

 گیریبحث و نتیجه
-واستهخ و نیازها توانمی، مشتري با ارتباط مدیریت از استفاده با

 با و ردك شناسایی، شوند بیان آنکه از پیش حتی، را مشتري هاي
 افزایش به قادر هااماكن ورزشی و سازمان، مزیت این از استفاده
 كاهش و درآمد خلق، مشتري ي وفاداريمندرضایت میزان
از جمله اماكن ورزشی . شوند عملیاتی و خدماتی هايهزینه

هاي خدماتی در حوزه ورزش كشور است كه موفقیت آن سازمان
گونه همانرو ازاین. شودمنجر به بهود عملکرد ورزش كشور می

وضعیت در این بخش به لحاظ ، كه نتیجه پژوهش نشان داد
دهنده باشد كه نشانمدیریت ارتباط با مشتري قابل قبول می

به روز  گیريمیمهاي تصكارگیري رویکردهاي نوین و سیستمبه
 این روند باید بابنابراین براي حفظ . در این سازمان است

لی ضمن حفظ روند فع، یري متخصصان آگاه در این زمینهكارگبه
زمینه حفظ و جذب مشتریان در انواع  از رویکردهاي نوین در

با این حال نتایج حاصل از پژوهش بدین . نیازها نیز بهره گرفت
 شود؛صورت بیان می

 هايهمؤلفنتایج حاصل از پژوهش حاضر نشان داد كه بین 
متقابل  ارتباط، درک و تفکیک مشتري) مدیریت ارتباط با مشتري

ندي مرضایتتوسعه روابط( با ، جذب و حفظ مشتري، با مشتري
وجود  110/1داري داري در سطح معنامشتریان رابطه مثبت و معنا

مشتري توان اثرگذار با این وجود مدیریت ارتباط با . دارد
گذاري تأثیرلذا توان . باشدي مشتري را دارا میمندرضایت
ي مشتریان از طریق مدیریت ارتباط با مشتري وجود مندرضایت

این نتیجه بیانگر آن است كه اماكن ورزشی استان آذربایجان . دارد
هاي خود براي سودآوري و رضایت شرقی كه در فکر رشد فعالیت

  CRM فرآیندهاي كارگیريبهباشند باید در ان میتر مشتریبیش
حفظ و تعاملات با ، از جمله شناسایی و تحلیل مشتریان بازار

 گارتنر .كید كنندأمشتریان باارزش و طرح ارتباط با مشتریان ت
هایی كه قادرند كند كه سازماندر پژوهش خود اشاره می، (6110)

 یقیناً ،خش بهره گیرنداز مدیریت ارتباط با مشتري به نحو اثرب
 يهادر سازمان يارتباط با مشتر یفیتك. رهبران بازار خواهند بود

 یريپذرقابت يو دارا یشبه سرعت در حال افزا یورزش یخدمات
-یمت بخد یکاگر شما  یراز. هستند یکدیگربا  یکینزد یاربس
 يمشتر ای یفیو رابطه ضع ییدارائه نما يمشتر یکرا به  یفیتك

 رضایت یادبه احتمال ز يمشتر صورتیندر ا یدهم داشته باش
دهد كه از سازمان یم یحترج يدهد و مشتریاز خود نشان م یكم
طبیعی است . كند یدخر، دهدیكه همان خدمت را ارائه م یگرد

ه كاهش استفاد، شی با مشتريزكه رابطه ناشایاست مدیران ور
توان رو میازاین. داشتمشتریان از خدمات را به دنبال خواهد 

درذكر اهمیت داشتن ارتباط خوب با مشتري اذعان كرد در صورتی 
كه ارائه خدمات مورد نظر مشتري مناسب نباشد ولی روابط خوبی 
با مشتریان وجود داشته باشد این احتمال وجود دارد كه مشکل را 

 مدل نهایی تحقیق .2شکل



 6389 تابستان ،42 شماره ،ششم سال ،یورزش هایرسانه در ارتباطات تیریمد                                    12

 

 

 .اصلاح كنید و رابطه خود را دوباره با مشتري مستحکم كنید
 یازن یشپ، دهد مشتري مداريیها نشان میافتهكه  طورهمان

ل دانش حاص یعو خلق و توز يمشتر یفیتكسب اطلاعات با ك
 یورزش اماكن یندهايبهبود فرا يهایدهو منشأ ا یانشده از مشتر

هاي خو و ها با پژوهشیافتهنتایج این قسمت از پژوهش . است
 افمن وبرنبرچه، (6100) اكروش و همکاران، (6113) والتون

رودساز و ، (6106) ( و وانگ و فنگ6106) آتا و توكر، (6106)
مرادي چگینی ، (0393) فضلی و رشیدي آستانه، (0396) همکاران

-( همسو می0393) محمودي و همکاران، (0394) و صابونچی

 باشد.
 بین، كه داد نشان معادلات ساختاري سازيمدل آزمون نتایج
ان است ورزشی -تفریحی اماكن مشتریان وفاداري باي مندرضایت

 داريتأثیر مثبت و معنا( = t = 63/09 t ,76/1) آذربایجان شرقی
توان پیامدي رضایت مشتري را می. وجود دارد 110/1در سطح 

ویژه از فعالیت بازاریابی دانست كـه بـه تصمیمات خرید توسط 
اگـر ارائه خدمات خاصی باعث . كنـدمشتریان كمـک مـی

 احتمـال خریـد و، توان گفـتمی، ي مشـتریان شـودمندرضایت
همچنین مشتریان . اسـتفاده مجـدد از آن خدمت بیشتر است

تواننــد مبلغــان خــوبی از تجــارت راضی از خدمات مــی
ثبـت دهـان مبـهتبلیغات دهان. مفیدشــان بــراي دیگران باشند

در فرهنـگ جمعـی  ویژه، بـهراجـع بـه یـک محصـول
كشـورهاي آسیاي میانه كـه زنـدگی مـردم بـر پایـه توسـعه 

از . ودسیار مفید خواهد بب، روابـط اجتماعی با دیگران شکل گرفته
توانـد تبلیغـات منفـی از عدم رضایت مشتریان هم می، طرفی

بـه كـالا و خـدمات و سـایر ها آن روي آوردن، سـوي مشـتریان
نتیجـه كـاهش سـهم بـازار شـركت را بـه دنبـال  رقبـا و در

چن و ) هايهاي این بخش با پژوهشیافته. داشـته باشـد
، (؛ بال و دیگران6113، )هو(؛ ویلارس و كوال6103، )دیگران

(؛ عبدوي و 6113، )(؛ اندرسون6113، )(؛ آیدین و ازار6114)
نی و مرادي چگی، (0366، )سیدي و همکاران، (0393) پاشایی

( و زیویار و 0393) عمادي و همکاران، (0394) صابونچی
 ( همخوانی داشت.0390) همکاران

قدرت انتخاب خدمات  يدارا يامروز یانمشتر ینکهبا توجه به ا
و  یخدمات مطلوب آگاه یافتهستند و در رابطه با در یورزش

با توجه به  یدبا یمراكز ورزش یریتدارند لذا مد یدانش كاف
 و یازهااز ن یانمشتر يهاعملکرد و خواسته یشو پا ینظرسنج

كسب كند و در جهت برآوردن انتظارات  یسلائق آنان آگاه

سرعت ارائه خدمات در حداقل زمان . اهتمام ورزند یانمشتر
 یانمشتر يمندرضایتبا  CRM ینارتباط ب یجاددر اتواند می

 وقت و زمان در عصر حاضر ینکهلذا با توجه به ا. باشد گذارتأثیر
 یاديصبر و حوصله ز روزيام یاناست و مشتر یتاهم يدارا

از عوامل مهم  یکیعنوان سرعت عمل در ارائه خدمات به، ندارند
 زین یدجد یاندر جذب مشتر، مشتریان حفظ بر علاوه تواندیم

 وجود كارمندان فعال یرنظ یامر هم تابع عوامل ینمؤثر باشد كه ا
 نظارت، یشرفتهپ یزاتتجه یريكارگ، بهمتخصص و كارآمد

نان مختلف در كاركهاي یزهانگ یجادا، كاركنان عملکردتر بر یقدق
 و پذیري مشتريدرک و تفکیک. است یسرمها پاداش یقاز طر

 و  جذب لیدلا ترینمهماز  انیبرقراري ارتباط مناسب با مشتر
 دیاب یورزش اماكنهاي تلاش یرو تمامازاین. است انیحفظ مشتر

. ارزش و سودآوري را دارند نیشتریباشد كه ب یانیمختص مشتر
 یورزش اماكن رانیمد ،انیمشتر گونهنیا ییمنظور شناساهلذا ب

 ییتوانا. دنقائل شو زیاي تمااي با مبادلهرابطه انیمشتر نیب دیبا
 یراز اشد؛ بنیز بسیار حائز اهمیت می یانارتباط با مشتر یجادحفظ ا
در مراكز  یفعل یاندرست و مناسب با مشتر اطارتب يبرقرار

د و رش يراه سودآور ینترینههزو كم ینبهتر یورزش یحیتفر
را  يرمشت یکكه  يبار یناول یعبارتهب، است یهبازگشت سرما

كه او را حفظ كرده و تجارب  یمكن يكار یدبا، یمآوریمدست به
ردن ك یداتر از پكار با صرفه ینا یراز ،یمخود را با او گسترش ده

ر د اماكن ورزشی رفتار و برخورد كاركنان. است یدجد یانمشتر
رد را در مو یقضاوت كل یکتواند یم یانمواجهه با مشتر یناول

و  بمناس لذا برقراري ارتباط. شکل دهد یانباشگاه در ذهن مشتر
از  یامکانات رفاه و كیفیت سطح یشو افزا یانبا مشتر دائمی
. باشدیم اماكن ینعوامل جذب و حفظ مشتري در ا ترینمهم
ش منظور افزایبه بازاریابی تحول و تجاري فضاي تغییر روازاین

 جهت تغییر ي و وفاداري مشتریان اماكن ورزشی ومندرضایت
 عوامل ترینمهم مداريمشتري به مدارمحصول ساختار ازها آن

خدمات با دقت و  هیارا علاوه بر ایناست. مشتري  حفظ و جذب
عوامل جذب و حفظ  ترینمهم يمشتر قیو علا ازهایتوجه به ن

ش مهم نق انیمشتر دگاهیاز دبنابراین . باشدیمشتري در اماكن م
ا ارتباط متقابل ب، پذیري مشتريدرک و تفکیک) CRMابعاد 

در وفاداري  توسعه روابط(، جذب و حفظ مشتري، مشتري
 استان آذربایجان شرقی یورزش اماكن به كنندهمراجعه انیمشتر

رار ق اماكن نیو مسئولان ا رانیمدنظر مد دیكه با دادمیرا نشان 
.ردیگ
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