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  .وکارهاي ورزشی ایران کسب ،رضایت مشتریان ،هاي ارتباطی مدیران مهارت: هاي کلیدي واژه

  .,JEL :M12, D12, L83 O53بندي طبقه

  
  مقدمه. 1

اقتصـادي و اجتمـاعی    توسـعۀ کارآفرینی از عوامل مهمی است که در جهان امروز سبب رشـد و  
نقـش   باره در این. شود هاي جدیدي براي اشتغال ایجاد می کارآفرینی فرصت فرآیندطی . شود می

اکنـون در   هـم  .گرفتنادیده  توان وکارهاي ورزشی را نمی طور کلی کسب کارآفرینان ورزشی و به
خود اختصاص  جایگاه مناسبی را به صنعت سودآور 10کشورهاي پیشرفته صنعت ورزش در بین 

 صـنعت  یـک  عنـوان  بـه  ورزشی تجارت امروزهکند  بیان می )2005( 1استوتلار پیتز و .داده است
 252 ورزش صـنعت  درآمـد  2005 سـال  در کـه  طـوري  بـه  ،اسـت  آمده در میلیاردي چند بزرگ
 .است بوده دلار میلیارد

امـروزه   ،هاي گذران اوقات فراغت و ابزار تندرسـتی  عنوان یکی از روش هاي ورزشی به فعالیت
بـه آن   و تعداد زیادي از مردم بـراي ایـن سـبک زنـدگی ارزش قائلنـد و      اند یافتهاي  جایگاه ویژه
یفیـت زنـدگی را ارتقـاء    افـزایش سـلامتی کـه ک    مردم ورزش را براي بهبـود و . دهند اهمیت می

 تـأثیر عوامل دیگري نیـز در افـزایش محبوبیـت ورزش در سراسـر جهـان      . اند پذیرفته ،دهند می
اي کـه   هـاي مـاهواره   هـاي گروهـی و شـبکه    رسانی افزایش رسـانه  اطلاع: از آن جمله ،اند گذاشته

 ،تلویزیـونی افـزایش تعـداد مسـابقات ورزشـی      ،کننـد  رویدادها و مسابقات ورزشی را گزارش می
خـود   افزایش نقش سیاسی ورزش و درآمد اقتصادي ناشی از  ورزش توجه اغلـب کشـورها را بـه   

  .جلب نموده است
هاي طلایی را بـراي کشـورهاي میزبـان     مسابقات المپیک و رویدادهاي ورزشی بزرگ فرصت

مثـال   بـراي  .فرهنگی تبدیل شده است اي اقتصادي و اکنون ورزش به پدیده  هم. اند فراهم آورده
بیلیـون دلار امریکـا    2/2در مسابقات المپیک سیدنی در سال دو هزار، از برگزاري این مسـابقات  

 690بیلیون دلار مربوط به بخش دولتـی و  33/1که از این مقدار  .شدسود، نصیب کشور استرالیا 
 یم وورزش داراي دودسـته منـافع مسـتق    بنـابراین، . میلیون دلار مربوط به بخش خصوصی است

و خدمات ورزشی گرفته تا گردشگري ورزشی و افزایش  ، از تولید کالااستغیرمستقیم اقتصادي 
 همچنین 2.دشو اقتصادي می توسعۀهاي درمانی که همه منجر به  میزان سلامتی و کاهش هزینه

با توجه به هرم سـنی جمعیـت،    .شود میمعضلات اجتماعی  تندرستی موجب کاهش بزهکاري و

_________________________________________________________  
1 Pitts and Stotlar 
2 Asadi (2007) 
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خـود   درصد از جمعیت کشور را جوانان بـه  35 معادل )1381(سازمان ملی جوانان  طبق گزارش
درخشان کارآفرینـان در سـایر    ۀبه نقش و اهمیت کارآفرینی و سابقبا توجه  .دهند اختصاص می

، تـرویج و  کشورها و همچنین مشکلات اقتصادي زیادي که کشور ایران با آن مواجه بـوده اسـت  
هـاي   وکارهاي ورزشی با مدیرانی مجهز به مهارت ش ورزش و رواج کسبکارآفرینی در بخ اشاعۀ

وکارهـاي   سازان فـرداي کشـور و مخاطبـان کسـب     آیندةارتباطی که مورد توجه قشر جوان که 
خـرین  آ مداري جدیدترین رویکـرد و  مشترياز آنجا که . لازم و ضروري است ،ورزشی نیز هستند

چرخـد و مـدار آن خورشـید     مـی  ه زمین به دور خورشیدگونه ک همان ،تحول علم بازاریابی است
حول محور مشتري گـردش و چـرخش    بایدها نیز براي موفقیت و پویایی و تحول  سازمان ،است

براسـاس خواسـت و نیـاز مشـتري تعریـف و       بایدآنها اقدامات  راهبردها و نماید و تمامی اهداف،
 ،بنـابراین  1.دارد عملکـرد موفـق   بـا  نگـاتنگی ت رابطۀ اثربخش ارتباطات نظر به اینکه. انجام شود
سـت  ا هاي ورزشی مشـتري مـداري   خاص باشگاه طور به وکارها و کسب براي ترین راهبرد مناسب

وکارها خواهد  ها منجر به شکست این نوع از کسب مداوم مشتریان باشگاهنکردن چرا که مراجعه 
 از اسـتفاده  با و دریابند را تغییرات این بایست می ورزشی وکارهاي کسب مدیران سبب، بدین شد

 دسـت  موفقیـت  نهایت در و مشتریان رضایت به نامخاطب نیازهاي به توجهش و اثربخ ارتباطات
آن در افـزایش رضـایت    تـأثیر هاي ارتبـاطی مـورد نیـاز مـدیران و      در این پژوهش مهارت. یابند

  .بندي شده است مشتریان بر حسب اهمیت رتبه
اختصاص  موضوع ادبیات مرور به دوم بخش. است شده سازماندهی رحش بدین پژوهش ۀادام
بخـش   وکنـد   مـی تحلیـل   هـا را  چهارم یافتـه  بخش. پردازد می تحقیق روش به سوم بخش. دارد

 .دهد را ارائه میهاي سیاستی  گیري و توصیه پنجم به نتیجه
  
 مرور ادبیات . 2

اقتصادي روشن و آشکار  توسعۀاي رشد و هاي کارآفرینان بر میزان اهمیت کارآفرینی و ویژگی
 اقتصادي و توسعۀاند که کارآفرینی بر روي  کرده تأییدتحقیقات گوناگون این موضوع را . است

هاي کارآفرینی شرکت  چه جامعه بیشتر در فعالیت مستقیمی دارد و هر تأثیرفرهنگی جامعه 
کشورهایی از جمله ایران از  ها براي این مهارت. دست خواهدیافت توسعۀتر به  سریع ،کند

هاي ملی زیادي است و به  ایران داراي منابع طبیعی و ثروت. اهمیت بیشتري برخوردار است
و با  نمایندها جلوگیري  هاي کارآفرینانه نیاز دارد تا از اتلاف این منابع و ثروت مدیرانی با مهارت

     2.اقتصادي قراردهند توسعۀ د ورش جهتها آنها را در  استفاده صحیح از این منابع و ثروت
_________________________________________________________  
1 Robbins (2001)  
2 Moghimi et al. (2007)  



210 القاسم عربیون آزموده، صغري، محمد کاظمی، رضا و ابو  

 1پرکینز. وکار امري حیاتی است در بازار رقابتی امروز حفظ مشتریان براي موفقیت هر کسب
تحقـق   موجـب  ه اقـدامات هدفمنـد،  ی ـابزار اول مثابۀ بهاستفاده از ارتباطات است  معتقد) 2008(

تـرین   مهـم  انگیـز و  حیـرت  توانـایی  ،هاي ارتبـاطی  مهارت .شود می افراد اهداف شغلی و شخصی
 شـریان  عنـوان  بـه  اطلاعات و ارتباطات از امروزه. هستندمند  ها از آن بهره منبعی است که انسان

و  افـراد  زنـدگی  در مهـم  مباحث از آن نقش و ارتباطات بحث. شود می برده نام ها سازمان حیاتی
 وظـایف  اجراي همچنین .رود به شمار می افراد و سازمانی فردي زندگی درهمچنین و  ها سازمان
 مـدیریت  اعمـال  هرگونه .داشت نخواهد اي نتیجه ارتباطات بحث به توجه بدون مدیران مدیریتی

 وگرنـه  گیـرد  صـورت  غیررسمی یا و رسمی صورت به و اطلاعات و ارتباطات مسیر از بایست، می
 ضـروري  امـري  ونمحـیط بیـر   بـا  سازمان اثربخش روابط ایجاد براي ارتباطات .بود نخواهد مفید
  2.ستا

 مسـتلزم  اهـداف  آن بـه  رسیدن که است اهدافی داراي انسانی هر) 1938( 3بارنارد اعتقاد به
 مکـرر  هـاي  تمـاس  و ارتباط وجود بدون همکاري این و است مختلف هاي بخش و افراد همکاري
 کـه  اسـت  موضوعی حال عین در ارتباط .انسانهاست زندگی اصلی ۀوسیل ارتباط .است غیرممکن

 نحـوة  .گیردمی فرا را ها انسان اجتماعی و سازمانی ،گروهی ،فردي زندگی هاي جنبه و ابعاد ۀهم
 از خـارج  لئمسـا  و سـازمان  داخـل  تعارضات و موانع ،مشکلات حل در ارتباط برقراري کیفیت و

 نظر ادلتب ،بحث طریق از ها ناراحتی و ها نارسایی ،مشکلات از بسیاري .دارد بسزایی تأثیر سازمان
   4.شودمی کشف و كدر قابل افراد قراردادن درجریان و

کنـد و آن   هاي اجتماعی یاد مـی  مهارت منزلۀ هاي ارتباطی به از مهارت) 2003( 5کاسی میرو
هـاي اجتمـاعی    کند مهـارت  کاسی میرو بیان می. داند را یکی از چهار مهارت مهم کارآفرینانه می

 6همکـاران  اندرسـون و . اسـت گیري و حـل مسـئله    تصمیم ،یکارگروه ،مذاکره ،شامل ارتباطات
هاي ارتباطی یکی از ایـن   دهند که مهارت هاي کارآفرینی را در سه طبقه قرار می مهارت) 2006(

نیز طی انجام مطالعات و تحقیقاتی در چهار دانشـگاه در  ) 2005( 7گالوا و همکاران. ستها طبقه
ان اهمیت هر یک از آنها به این نتیجه رسیدند که بعـد از  هاي کارآفرینی و میز هاي مهارت زمینه

   .هاي کارآفرینانه دارد هاي ارتباطی بیشترین اهمیت را در میان مهارت ابتکار مهارت

_________________________________________________________  
1 Perkins 
2 Esmailpour (2005)  
3 Barnard  
4 Mohamadi 
5 Casimiro 
6 Anderson et al. 
7 Galloway et al. 
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 شده، مشکل دچار افراد تمامی گیري تصمیم باشد، نداشته وجود مؤثر ارتباطات اگر ،بنابراین
 آگـاهی،  دانـش،  تـوان مـی  ارتباطات طریق از علاوه به .شد خواهد زیادترتفاهم  سوء طور مداوم به

 و افـراد  روانـی  بهداشـت  اقـدامات،  و اعمـال  همـاهنگی  گروهـی،  و فردي اهداف تحقق انگیزش،
 بهتـر  ةادار و شـغلی  رضـایت  و همچنـین  ،سازمان و کارکنان آیندة اوضاع شدن بهتر ،کار محیط
 بـا  خـود  ارتباطـات  بـر  آدمـی  اگر دیگر، یرتعب به .کرد تضمین را مدیران یا مدیر ازسوي سازمان
 توانـد مـی  ،باشد صفر یا  کم بسیار موفقیت احتمال که هنگامی حتی باشد داشته کنترل دیگران
هـاي   کند مهـارت  بیان می) 2008( صابري. آورد دست هب پیوسته طور به اي برجسته و مثبت نتایج

هـاي سرپرسـتی    ش در همه موقعیـت بخ نیاز ضروري براي عملکرد رضایت ارتباطی مناسب، پیش
برآوردها حاکی از آن است که مدیران و سرپرستان بیش از پنجاه درصـد از وقـت خـود را    . است

  . کنند صرف ارتباطات کلامی می
 نحـوة  مـورد  در کـه  فـردي  درون ارتباطـات  .دارد وجـود  ارتباط از گوناگونی انواع کلی طور به
 در ،دکن ـمـی  فکـر  خود ادراك و احساس مورد در چگونه فرد اینکه و است شخود با فرد ارتباط
 اینکه و احساسات و فکر مورد در فرد هاينظر .ستا فرد خود گیرنده و فرستنده ،ارتباط نوع این
افراد با یکدیگر ارتباط  که وقتی فردي بین ارتباطات .دکنمی فکر مثبت یا منفی ،اي مسئله بارةدر

هاي  تر از مهارت هاي کوچک که این نوع ارتباط پیچیده طی گروههاي ارتبا مهارت .کنند برقرار می
هاي متفاوتی را ارسـال   طور همزمان پیام فردي است زیرا افراد مختلف به بین فردي و ارتباط درون

چند فرهنگ متفـاوت صـورت    فرهنگی که بین افرادي از دو یا ارتباطات بین .کنند دریافت می و
دنبـال   فناوري اطلاعـات، تنـوع فرهنگـی و جهـانی شـدن بایـد بـه       گیرد که با توجه به رشد  می

هاي مختلـف   استفاده از تکنیک. هاي بیشتر براي برقراري ارتباط با مردم سراسر جهان بود فرصت
هاي ارتباط غیرکلامی بـازخورد گـرفتن وگـوش دادن دقیـق بـه       موجود مانند استفاده از مهارت

    1.دشو منجر می مؤثربه ارتباط ، ها پیام
دهد فرستنده یا منبع پیام از طریق به رمز درآوردن یـک فکـر    نشان می 1همانگونه که شکل
آید پیام یک محصول فیزیکی و واقعی است که در سایه بـه رمـز درآمـدن     یا اندیشه به وجود می

گیرنده پیام موضوع . کند کلام همان پیام است آید هنگامی که فردي صحبت می منبع بوجود می
شود ولی پیش از این که پیام دریافت شود باید نماد یا علائم  ی است که پیام به او داده مییا کس

اي درآید که براي گیرنده پیام قابل درك باشد این مرحلـه را از رمـز خـارج     گونه موضوع درآن به
تـا  نامند موانعی بر سر راه ارتباط اثربخش وجـود دارد کـه بـا اسـتفاده از بـازخور       کردن پیام می

_________________________________________________________  
1 Guo (2009) 
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اي است که در این فرآیند وجـود دارد   شود بازخور نمودن نتیجه آخرین حلقه حدودي خنثی می
  .دست آمده است بازخور نمودن پیام یعنی کنترل میزان موفقیتی که از ارسال پیام به

  
  ارتباطات فرآیند .1شکل 

  
  

  پرکینز انسانی مدل پلکانی ارتباطات ۀنظری
هـاي ارتبـاطی را بـه     مدل پلکانی ارتباطات پرکینـز مهـارت  دهد  نشان می 2طور که شکل  همان

هـا عبـور    تک پلـه  صعود به پله بعدي باید از تک کند که براي رفتن و هفت گام یا پله تقسیم می
 احساس فرد در مورد خویشـتن و  نگرش و 1،فردي درونارتباطات  :ها عبارتند از این مهارت .نمود
فردي اولین قدم و پایـه و اسـاس    ارتباطات درون .استبا دیگران  شارتباط ةخود و نحو ویر ازتص

هـاي بـدون    پیام 2،ارتباطات غیرکلامی .کند در محیط کار تجربه میفرد سایر ارتباطاتی است که 
آگاهی  علم تحقیق 3،فردي ارتباطات بین .کند دریافت می به دیگران ارسال و فردکه است کلامی 

بیشتري از افراد  نفر یا تعداد ارتباطی مستقیم بین دو فردي، ارتباط بین .استتطبیق با محیط  و
هاي کوچک ارتباطاتی است که  روهگ 4ارتباطات سازمانی .است که در مجاورت فیزیکی قرار دارند

_________________________________________________________  
1 Intrapersonal Communication 
2 Nonverbal Communication 
3 Interpersonal Communication 
4 Organizational Communication 

  پیام
  ایجاد -1
 رمزگذاري -2

 

  بازخورد
  دریافت -1
 رمزخوانی -2

  بازخورد
  ایجاد -1
 رمزگذاري -2

  پیام
  دریافت -1
 رمز خوانی -2

 گیرنده فرستنده

  موانع
  فردي -1
  فیزیکی -2
  فرآیند -3
 معنایی -4
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هـاي   کـه بـا اعتمـاد بـه نفـس و اسـتفاده از مهـارت        استجمعی  و هدف آن کسب منافع فردي
نفـوذ و  ، قـدرت تشـویق   در واقـع  1ارتباطات عمومی .پردازد روابط در گروه می ی به تنظیمارتباط

  .استهاي شخصی  تغییرات با استفاده از مهارت
اعضـاي یـک گـروه یـا     در بـین  اي است کـه   رسانی چند جانبه اطلاع نظام 2ارتباطات جمعی

ها، معیارها و اعتقـادات و   شششمین گام ارتباطات عمومی با هدف حمایت از ارز ۀوسیل جامعه به
 :ارتباطـات بـین فرهنگـی    درنهایـت  و گـردد  پیوند آنها بایکدیگر ایجاد می هاي فرهنگی و نگرش
ترین  بزرگ ارتباطات بین فرهنگی .شود هاي مختلف فرهنگی را شامل می گروه بین افراد و رابطۀ
رسـیدن   .هاي ارتباطی اسـت  مهارت همۀنهایی  ۀاین گام نتیج .علم ارتباطات انسانی است هنر و

 ـ   پلکـان مهـارت   بـالارفتن از ي ابـه معن ـ به این مرحله   آوردن دانـش و  دسـت  ههـاي ارتبـاطی و ب
 .است هاي مختلف راحتی در میان فرهنگ مجهز شدن به اعتماد و هاي مورد نیاز و مهارت

  
  )2008( مدل پلکانی ارتباطات انسانی پرکینز .2شکل 

  
 

وفقیـت  هاي ارتبـاطی خـوب کلیـد واقعـی م     مهارت«در پژوهشی با عنوان ) 2008( 3هوران
ارتباطات، صداقت منجر به اعتماد و اعتماد منجر به  فرآیندکه طی به این نتیجه رسید » هستند
هـاي ارتبـاطی    اند که از بین مهارت عنوان نموده) 2010(زارعی و همکاران . گردد می مؤثرارتباط 

جیو و  .فردي تنها بین مهارت کار تیمی و افزایش تعهد سازمانی ارتباط معناداري وجود دارد نبی

_________________________________________________________  
1 Public Communication 
2 Mass Communication 
3 Horan 

 ارتباطات جمعی

  ارتباطات عمومی 

  ارتباطات سازمانی

 ارتباطات بین فردي

 ارتباطات غیرکلامی

 ارتباطات درون فردي

  ارتباطات بین فرهنگی 



214 القاسم عربیون آزموده، صغري، محمد کاظمی، رضا و ابو  

هاي مراقبت بهداشتی، مدیران مسئول کـار کـردن    که در سازمان بیان کردند) 2009( 1همکاران
وسـیله مـدیرانی    با این سـهامداران تنهـا بـه    مؤثرارتباطات . هستندبا تعداد زیادي از سهامداران 

اند بنابراین، یـک مـدیر مراقبـت     داده توسعۀهاي ارتباطاتی خود را  تواند انجام شود که مهارت می
هـا و   منظور پرورش درك بهترکارکنان، کاهش تضادها، نفوذ در نگرش تواند به بهداشتی ماهر می

هـاي   بـر روي روش  ،دشـو  رفتارها و حفظ تعاملات مثبت در محل کار که منجر به موفقیـت مـی  
 .ود ارتباطات خود تمرکز کندبهب

طراحی، شانس طی مراحل  مؤثرفقدان ارتباطات  که به این نتیجه رسید) 2007( 2زکریا
که فقدان  عنوان نمودند )1999( 3فلو فیلد و جنکینز. دهد ش مییپروژه را افزا کست کلش

م یان تیم اعتماد به نفس در نداشتنجی و یمنجر به گ ،ها ازمانس ن وامتخصص مؤثرارتباطات 
ارتباطات  و یریتهاي مد نداشتن مهارت دانند آموزش ناکافی و ها می شناس سرطان. گردد می
رفتگی عاطفی  لیت شغلی و تحلیه منجر به فقدان رضاک آنهاستزا براي  ک عامل مهم استرسی
هاي ارتباطی  کارگیري مهارت به این نتیجه رسیده که میزان به) 2006(زاده  تقی .دشو می

هاي  ن از مهارتامیزان رضایتمندي مراجع. نامطلوب است ماماها از) غیرکلامی لامی وک(
هاي  کارگیري مهارت بوده که با میزان به48/0 و50/0غیرکلامی ماماها  ارتباطی کلامی و

  .معناداري داشته است رابطۀارتباطی ماماها 
به نگرش مثبت  رکه جذابیت فیزیکی کارکنان منج کند تصریح می) 2009( 4سودرلاند
محصول  بارةهمچنین ممکن است بر قضاوت آنان در .گردد و در نهایت رضایت آنان می مشتریان

عنوان ابزار بزرگ بازاریابی  تواند به می) طرز پوشش(جذابیت فیزیکی  .بگذارد تأثیرمورد نظر نیز 
در دنیاي امروز اند که  به این نتیجه رسیده) 1997( 5رامسی و راوي پریت. شود شمردهمخفی 

وکار بسیار مهم است این  حفظ کسب برايدرك دقیق حفظ روابط بلندمدت با مشتریان 
ل با فروشنده در کند باعث افزایش اعتماد و تعام احساس مشتریان که فروشنده آنها را درك می

که  دست یافتنددر پژوهشی به این نتیجه ) 2011( 6سان جونگ و هیونیون. دخواهد ش آیندة
 .مثبت وجود دارد رابطۀهاي ارتباطی غیرکلامی و رضایت مشتریان  ن مهارتبی

هاي ارتباطی مدیران  دهد که بین مهارت نشان می) 2001(زاده  نتایج پژوهش هنزایی
  در ) 2005(زاده  وسفی .معناداري وجود دارد رابطۀو سازمانی ج سازمان تربیت بدنی و

_________________________________________________________  
1 Guo et al. 
2 Zakaria 
3 Fallowfield and Jenkins  
4 Soderlund  
5 Ramsey and Ravipreet  
6 Sun Jung and Hyunyoon 
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 ت شغلییرضا ران ویهاي مهارت ارتباطی مد ن شاخصیب ه است کهدیجه رسین نتیبه ا پژوهشی
همدلی  رابطۀ ،هاي مهارت ارتباطی از جمع شاخص .داري وجود داردامعنو مثبت  رابطۀکارکنان 

  .ه استآمد دست بهقوي  رابطۀت شغلی یو مهارت اجتماعی با رضا
  

  روش تحقیق .3
و از  میدانی اجرا شده استبه شکل  همبستگی بوده وو نوع تحقیقات توصیفی  این تحقیق از

اي  ساخته پرسشنامه محقق ،بررسی مبانی نظري و مطالعۀپس از . لحاظ هدف، کاربردي است
طراحی سؤال  27هاي ارتباطی و رضایت مشتري شامل  در سه بخش مشخصات فردي، مهارت

راي و از تحلیل اکتشافی نیز ب کردند تأییدن نفر از متخصصا 11 راروایی محتوایی آن  .دش
بالاي (نباخ طریق ضریب آلفاي کرو و پایایی ابزار از هاي پرسشنامه استفاده شد اف عاملاکتش
بررسی همبستگی متغیرهاي تحقیق از همبستگی پیرسون و  براي. دست آمد به) درصد 80

  .گام استفاده شده است به روش گام رگرسیون خطی متغیر به
 متوسط طور به و دارد وجودال غرب تهران مناطق شمباشگاه در  320با توجه به اینکه 

 تعداد آماري جامعه 9000 ازاي به مورگان جدول طبق ،بودند ثابت عضو 30 داراي هرکدام
 گردیداي انتخاب  گیري خوشه باشگاه به روش نمونه 30ها  برآورد شد و از بین باشگاه نمونه 358

 331 ،پرسشنامه تعداد این بین از هک صورت تصادفی انتخاب شدند نمونه از مشتریان به 358و 
هاي آمار توصیفی  کارگیري روش هاي تحقیق با به داده .شد تحلیل و داده بازگشت عدد

  .انجام شده است  SPSS 16افزار  واستنباطی و با استفاده از نرم
  
  ها و یافته تحلیل نتایج. 4

درصـد   9/33اوانی یعنی دهد بیشترین فر نتایج بررسی توصیفی مربوط به وضعیت سن نشان می
درصـد از   6/12سال قرار دارند و کمترین فراوانی یعنـی   20سنی کمتر از   ۀدامن از مشتریان در
نتـایج بررسـی توصـیفی مربـوط بـه وضـعیت       . سـال هسـتند   49تا  40سنی  ۀمشتریان در دامن
. درصـد از مشـتریان مـرد هسـتند     33مشتریان زن و  درصد از 7/66دهد که  جنسیت نشان می

درصد  6/34دهد بیشترین فراوانی یعنی  نشان مینیز نتایج بررسی توصیفی مربوط به تحصیلات 
  .دارند درصد در گروه دکتري قرار 6/1کمترین فراوانی یعنی  در گروه دیپلم و زیر دیپلم و
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  مشخصات فردي مشتریان. 1 جدول

  میزان تحصیلات  خدمت ۀسابق  جنسیت  سن  

  

50 
الا
ه ب
ل ب

سا
  

 تا 40
49  

 تا 31
39  

 تا 21
30  

زیر
20  

رد  زن
م

  

31 
الا
ه ب
ب

  

تا 21
30  

تا 10
20  

  و 10
یر 

ز
10 

ال
س

  

ري
دکت

  

شد
ار

سی  
شنا

کار
  

نی
ردا

کا
  

لم
دیپ

  

داد
تع

  

11  42  77  89  112  221  110  14  68  77  172  6  13  91  107  114  

صد
در

  

5/3  6/12  2/23  8/26  9/33  7/66  3/33  3/4  5/20  2/23  0/52  6/1  9/3  6/27  3/32  6/34  

  .هاي تحقیق یافته: مأخذ
  

دسته تقسیم شد  چهارهاي تحقیق به  کار نمونه ۀسابق ،دهد نشان می 1طور که جدول  همان
و کمتـرین   هسـتند سـال   10کـار تـا    سابقۀداراي ) درصد 0/52(تحقیق  ۀکه اکثریت افراد نمون

 .سال و بالاتر هستند 31کار  سابقۀداراي ) درصد 3/4(افراد 
  

   KMOآزمون کرویت بارتلت و  .2جدول 

  838/0 اولکینـ  میرر ـ کیز
  002/0 خی دو

 351 آزادي ۀدرج
 000/0 سطح معناداري

  .هاي تحقیق یافته: مأخذ  
  

پرسشنامه محقق ساخته از تحلیل ) اعتبار(در ابتدا و به منظور بررسی روایی در این پژوهش 
پیش از انجام تحلیل عـاملی بـه جهـت تعیـین مناسـبت و کفایـت        .استفاده شدشافی عاملی اکت

بر اساس نتایج به دسـت آمـده    1.ها انجام شد بر روي داده KMOنمونه ، آزمون کرویت بارتلت و 
همچنـین آزمـون خـی دو     بیشتر است و 6/0بوده و چون این مقدار از 838/0 برابر KMOمقدار 

شروط لازم براي اسـتفاده از تحلیـل عـاملی     ،بنابراین .معنادار است 1/0کرویت بارتلت در سطح 
   .اکتشافی برقرار است

  

_________________________________________________________  
1 Sarmad and Bazarghan (2010) 
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  یب همبستگیضر. 3 جدول

ضریب   انحراف معیار  میانگین  مؤلفه  عنوان
  همبستگی

سطح 
  معناداري

هاي  مهارت
  ارتباطی

 000/0 632/0 40683/2  7165/15  مهارت کلامی
 000/0 631/0 34964/2 2008/11  مؤثرشنود 

 000/0 650/0  72816/2 4016/15  بازخورد
  000/0  693/0  68740/2  3425/15  احترام
  000/0  555/0  74362/2  7087/14  همدلی
 000/0 629/0 69022/2  5984/15  رویی گشاده

  000/0  565/0  79758/2 9134/15  طرز پوشش
  .هاي تحقیق یافته: مأخذ 

  
هـاي متغیـر    مؤلفـه  تمـامی دهـد کـه بـین     ي نشان مـی هاي آمار در بخش استنباطی بررسی

  .معناداري وجود دارد مثبت و رابطۀرضایت مشتریان  هاي ارتباطی و مهارت
  

  رگرسیون مدل. 4 جدول

ضرایب   ضرایب استاندارد نشده  متغیرها
  سطح معناداري  t  استاندارد شده

  ضرایب  خطاي استاندارد
  023/0  - 190/1  - 460/6  431/5 ثابت

 01/0  584/2  153/0 026/1  397/0 ازخوردب
  04/0  877/2 153/0 045/1  363/0 احترام
 003/0  966/2 169/0 284/1 429/0 کلامی مهارت
 001/0 198/3  174/0 183/1  370/0 رویی گشاده
  001/0  518/3 175/0 145/1  326/0  پوشش طرز
 001/0 511/3 198/0 543/1  439/0 مؤثر شنود

  .تحقیقهاي  یافته: مأخذ
  

، بـازخورد  مـؤثر دهـد ضـرایب مربـوط بـه مهـارت کلامـی شـنود         نتایج رگرسیون نشان می
معنادار بـوده و همچنـین نشـان    از نظر آماري  01/0رویی، طرز پوشش و احترام در سطح  گشاده
 رویـی، طـرز پوشـش و احتـرام     ، بازخورد گشادهمؤثردهد که متغیرهاي مهارت کلامی، شنود  می

از تغییـرات   621/0متغیرهـا  ایـن   ،بنـابراین  .میزان رضایت مشتري هسـتند  نندةک تعیین عوامل



218 القاسم عربیون آزموده، صغري، محمد کاظمی، رضا و ابو  

بینـی   پـیش  اصلی بـراي  هاي عنوان شاخص توان آنها را به کنند و می رضایت مشتري را تبیین می
  . کار برد رضایت مشتري به

  
  ها  تحلیل یافته. 5

و  مثبـت  تـأثیر مشـتریان   نتایج تحقیق نشان داد که مهارت کلامی مدیران در افـزایش رضـایت  
. دشـو  موجب افزایش رضایت مشتریان میبه این معنا که مهارت ارتباطی کلامی  ،معناداري دارد

شـفاهی را   کـه مهـارت کلامـی و    )1996( 1بلانچارد ،)2006(زاده  هاي هنزایی این نتایج با یافته
چنین با نتـایج تحقیـق   هم .کند مطابقت می ،دانند عامل مهمی در ارتباط اثربخش و استخدام می

غیرکلامی ماماهـا بـا    هاي کلامی و کند در میزان استفاده از مهارت که بیان می) 2006(زاده  تقی
نتیجه توانایی ابراز احساسات و  در. کند معناداري وجود دارد، مطابقت می رابطۀن ارضایت مراجع

 تلقـی ایش رضـایت مشـتریان   هاي مهم ارتباطی در افز تواند یکی از مهارت شفافیت در گفتار می
  .شود

. گـردد  نشان داد همدلی مدیران باعث افزایش رضـایت مشـتریان مـی    هاي این پژوهش یافته
که همدلی مدیران را موجب افـزایش رضـایت شـغلی    ) 2004(زاده  هاي یوسف این نتایج با یافته

جـو سـازمانی    کنـد بـین همـدلی و    که بیان مـی ) 2008(نتایج هاشمی تاري  داند و کارکنان می
منظـور جلـوگیري از اسـترس     به سبب بدین. کند معناداري وجود دارد مطابقت می مثبت و رابطۀ

رضـایت مشـتریان، همـدلی بـا آنهـا یکـی دیگـر از         ،رفتگی عـاطفی و در نهایـت   شغلی و تحلیل
در تقویـت ایـن مهـارت     بایـد هاي ورزشی  فردي است که مدیران باشگاه  هاي ارتباط بین مهارت
  .ه کوشش نمایندویژ

. مـدیران در افـزایش رضـایت مشـتریان اسـت      مؤثرشنود  تأثیراز دیگر نتایج پژوهش حاضر 
مدیران و رضایت مشتري در سطح اسـتاندارد از نظـر    مؤثرنتایج تحقیق نشان داد که بین شنود 

کـه  ) 2006( 2هاي جورگینا بـالارین  این نتایج با یافته. مثبت و معناداري وجود دارد رابطۀآماري 
) 2008(دانـد و خنیفـر و همکـاران     هاي ارتباطی الزامی می مهارت توسعۀرا در  مؤثرنقش شنود 
معنـاداري وجـود دارد    مثبت و رابطۀو تعهد سازمانی  مؤثرکنند بین مهارت شنود  که مطرح می
تري را در رضـایت مش ـ  تأثیربیشترین  مؤثرهاي تحقیق، شنود  با توجه به یافته. کند مطابقت می

بـه شـمار   داشته است و گوش دادن فعال به سخنان مشتریان یکـی از اصـول اساسـی موفقیـت     
و اثربخشـی  هـا، روشـن شـدن اهـداف      تفـاهم  موجب کـاهش سـوء   مؤثرهمچنین شنود . رود می

  . دشو ارتباطات انسانی می

_________________________________________________________  
1 Blanchard  
2 Georgina Balarin  
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است  هاي ارتباطی مدیران در افزایش رضایت مشتریان احترام به مشتري نیز از دیگر  ویژگی
مـدیران و رضـایت مشـتري     ۀنتایج تحقیق بیانگر آن است که بین احترام خالصان. شدکه بررسی 

هـاي   ایـن نتـایج بـا یافتـه    . مثبت و معناداري وجـود دارد  رابطۀدر سطح استاندارد از نظر آماري 
برخـورد اجتمـاعی و روابـط     کـه نحـوة  ) 2001( ، رابطـی )2005(، بهلکـه  )2007(هاشمی تاري 

  .کند مطابقت می ،دانند می مؤثررا در افزایش رضایت مشتریان  انسانی
نتایج تحقیق . شدبازخورد گرفتن مدیران در افزایش رضایت مشتریان بررسی  تأثیرهمچنین 

بیانگر آن است که بین بازخورد گرفتن مـدیران و رضـایت مشـتري در سـطح اسـتاندارد از نظـر       
 نحـوة کـه  )2005(هـاي بهلکـه    ایـن نتـایج بـا یافتـه     .مثبت و معناداري وجود دارد رابطۀآماري 

همچنین بـا نتـایج   . کند مطابقت می ،داند ریزي را در رضایت مشتري دخیل می مدیریت و برنامه
ه معناداري مشـاهده شـد   رابطۀو سازمانی و بازخورد کند بین ج که بیان می) 2006(زاده  هنزایی

رویی مدیران در افزایش رضایت مشـتریان   هگشاد تأثیردر بخش ششم پژوهش . کند مطابقت می
رویی مدیران و رضایت مشتري در  نتایج تحقیق بیانگر آن است که بین گشاده. است شدهبررسی 
نیرومنـد و   يعنوان ابـزار  توان به از این مهارت می. مثبت و معناداري وجود دارد رابطۀ 1/0سطح 

  .وکارها یاد نمود مخفی در موفقیت کسب
 ةکه نتایج تحقیق نشـان داد، بـین نحـو    هاي این تحقیق بود مؤلفهکی دیگر از پوشش ی نحوة

با توجه به اینکـه  . مثبت و معناداري وجود دارد رابطۀپوشش مدیران و افزایش رضایت مشتریان 
عنوان دومین مهارت ارتباطی در افزایش رضایت مشـتریان قـرار    به مؤثراین مهارت بعد از شنود 

مهم توجـه کـافی داشـته     باید به این مقولۀوکارهاي ورزشی  مدیران کسب ،ینبنابرا ،گرفته است
هـاي رنـگ    استفاده از لباس ،طور که در دین مبین اسلام نیز به آن اشاره شده است همان .باشند

شناسی مورد  لحاظ روان هاي ورزشی که به آرم هاي ورزشی با  ها و پوشیدن لباس روشن در باشگاه
  .شود شمردهتواند یکی از ابزارهاي مهم موفقیت  می ،استنیاز جوانان 

  
  هاي سیاستی  گیري و توصیه نتیجه. 6

توان به این نتیجه دست  می  ها یافته ها و تحلیل  دست آمده از آزمون فرضیه بر اساس نتایج به
فردي  هاي بین هاي خصوصی ورزشی و مهارت هاي ارتباطی مدیران باشگاه یافت که بین مهارت

رویی و  گشاده(هاي غیرکلامی  ، مهارت)، احترام و بازخوردمؤثررت کلامی، همدلی، شنود مها(
متغیرهاي نامبرده . معناداري وجود دارد رابطۀو رضایت مشتریان از نظر آماري ) طرز پوشش

 مؤثرهاي ارتباطی  آموزش و ترویج مهارت. کنند از تغییرات رضایت مشتري را تبیین می 621/0
وکارها در دروس  کسب توسعۀعنوان بخش مهمی از مراحل  ح برخورد با مشتري بهصحی نحوةو 

 .هاي ارتباطی یکی از عوامل مهم کسب رضایت مشتري است مهارت. شود کارآفرینی لحاظ می
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نحوي با مشتري ارتباط دارند نیز بر مبناي  گردد انتخاب کارکنانی که به پیشنهاد می ،بنابراین
ارتباط صحیح با مشتري منجر به از دست  ار نکردنزیرا برقر. آنان باشد هاي ارتباطی توانایی

ترین و دشوارترین  مهم مؤثرج تحقیق نشان داد شنود همانطور که نتای. شد رفتن مشتري خواهد
هاي ورزشی موفق براي دستیابی به مقصود  فردي است که مدیران باشگاه مهارت ارتباط بین

با توجه به اینکه . دهند توسعۀباید این مهارت مهم را   ،هستندمنبع پیام که همان مشتریان 
 شود وکارها تلقی می عنوان ابزارهاي مخفی موفقیت در کسب هاي ارتباطی غیرکلامی به مهارت

از آنجا که رضایت مشتري قلب تپنده . استاي  توجه اساسی به این مقوله نیز داراي اهمیت ویژه
آنان  به انتقادها و پیشنهادهاياي از مشتریان و توجه  ی دورهنظرسنج ،استوکاري  هر نوع کسب

  .شود می منجروکارها  کسب توسعۀبه 
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