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 مدیریت و مدیران خلاقیت بین ارائه مدل رابطه حاضر پژوهش از هدف
پژوهش از نوع . بود مشتري باشگاه هاي ورزشی وفاداري با مشتري با ارتباط

 مدیران تمام را آماري توصیفی و به روش همبستگی انجام شد. جامعه
 با برابر مدیران تعداد دادند. تشکیل استان اصفهان بدنسازي باشگاه هاي

ي نفر به عنوان نمونه 140ر برآورد گردید. از بین جامعه آماري نف 220
آماري تحقیق به صورت تصادفی خوشه اي از بین شهرستان هاي استان 

 هاي خلاقیت، مدیریت پرسشنامه از هاداده آوريجمع انتخاب شدند. جهت
شد. پس از اینکه روایی صوري  استفاده مشتري مشتري و وفاداري با ارتباط
توایی مورد تائید متخصصان قرار گرفت. از طریق آزمون مجدد میزان و مح

) بدست �=89/0 ,93/0 ,91/0پایایی محاسبه شد براي هر سه پرسشنامه(
آزمون رگرسیون و مدل معادلات ساختاري  از ها داده تحلیل منظور آمد. به
شد.  تحلیلو لیزرل  SPSSاز نرم افزار  استفاده با کلیه داده ها شد. استفاده

 مدیریت و مدیران خلاقیت بین نتایج نشان داد تحلیل مسیر ارائه الگو رابطه
حاکی از مناسب بودن مدل است. از  مشتري وفاداري با مشتري با ارتباط

 ایجاد یا هاایده ترکیب توانایی معناي به خلاقیت و آنجا که نوآوري
مشتریان باید راه هاي هاست، لذا مدیران در ارتباط با ایده بین پیوستگی

 نوآورانه را جهت وفاداري هر چه بیشتر مشتریان مد نظر قرار دهند.
 

 ها واژهکلید 
 مشتري، باشگاه، خلاقیت، وفاداري، مدیریت با ارتباط

The purpose of this study was to model the relationship 
between creativity, customer relationship management 
and customer loyalty management and sports clubs.The 
study was descriptive and correlation. The population 
was all managers of Isfahans fitness and sport clubs. The 
number of directors was estimated to be 220. A sample 
population of 140 randomly selected clusters of the city. 
The data from questionnaires creativity, customer 
relationship management and customer loyalty were 
used. After the face and content validity was confirmed 
by experts. Through test-retest reliability was calculated 
for each of three questionnaires (� =0.91, 0.93, 0.89), 
respectively. In order to compare the results of 
regression and structural equation modeling was used. 
All data were analyzed using SPSS and LISREL. The 
results show that path analysis presenting a model of the 
relationship between creativity managers and customer 
relationship management with customer loyalty 
favorable model. Conclusion: Since innovation and 
creativity, the ability to combine ideas or create 
continuity between the ideas, therefore, managers must 
be innovative ways to communicate with customers 
more loyal customers consider. 
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 همقدم
امروزه دانشمندان و محققان معتقدند که اساس تمدن انسانی 

هر جامعه اي وابسته بر  بر خلاقیت است. بنابراین بقاء و تعالی
میزان توجه و اهمیتی است که براي ظهور و گسترش این 

آورد و نیز از مهمترین عوامل رشد و توسعه توانایی به عمل می
هر جامعه اي یافتن نیروهاي مستعد و خلاق و پرورش صحیح 

یکی از عوامل مؤثر ). 1390آنهاست (شیخعلی زاده و همکاران، 
سازي و بسترسازي در ک جامعه، زمینهدر بروز خلاقیت در ی

ها جهت ایجاد فرهنگی است که در آن همگان در بین انسان
تلاش براي رشد دادن دیگري هستند و با تأثیر بر روي یکدیگر 

خلاقیت به  .)1390(انصاري،  کنندبه پیشرفت جامعه کمک می
عنوان یک نیاز عالیه در تمام مراحل زندگی مطرح است و 

دار جهتی در فکر و اندیشه انسان از تحولات دامنه عبارت است
به طوري که حائز یک توانایی در ترکیب عواملی قبلی به طرق 

هاي خلاقیت وسیله اي براي نوآوري شوند. تلاشجدید می
است. خلاقیت بیشتر یک فعالیت ذهنی و فکري است و 
نوآوري بیشتر جنبه عملی دارد و در حقیقت محصول نهایی 

 ).2009، 1شانکس و ت است (نگوینخلاقی
اگر چه افراد از نظر خلاقیت متفاوتند، ولی تاکنون ثابت  

هاي حاصل در موفقیت افراد خلاق فقط نشده است که تفاوت
با  نشانگر میزان توانایی فرد در برابر استعداد خود بوده است.

رسد افراد خلاق در تفسیر ها، بنظر میتوجه به این توانایی
و امور شکست و موفقیت خود را نتیجه تلاش و همت  وقایع

) اشاره بر این دارد 2015(2تریپون ).1388دانند (فرید، خود می
 و مفاهیم تولید شامل که روانی فرایند به عنوان که خلاقیت

 اینکه موفقیت به شده با توجه تعریف است، جدید و بدیع عقاید
 نوآوري و خلاقیت به زیادي حدود تا امروزي سازمان هاي

 بنابراین متکی است، مهم مقولۀ این با آنها آشنایی و مدیران
 در سازمان ها خلاقیت مدیریت فرایند از مدیران که است لازم
سازمان  تا کنند تشویق را آن طریق فرایندهایی از و باشند آگاه
 شوند و اثربخش و کارآمد بتوانند خلاق مدیران از استفاده ها با

 امورات و وظایف انجام خلاقتر و بهتر جدیدتر، راه هاي
بیابند. افراد وقتی خلاقیت بیشتري در تعاملات  را سازمانی

هاي روانی خود را ارتقاء اجتماعی داشته باشند توانایی مهارت
تواند هاي ارتباطی آنها در سطح مطلوبی میداده و نهایتاً مهارت

 قرار گیرد.
منحصر به فرد نظیر هاي صنعت ورزش به دلیل ویژگی

هاي گروهی، جذب جوانان و تاثیرات مثبت بر روي رسانه
                                                                      
1 . Nguyen & Shanks 
2 . Tripon 

آل براي ایجاد سلامتی و تندرستی به عنوان یک حوزة ایده
، 3موسساتی با مسئولیت اجتماعی است (اسمیت و وستربیک

). ضمن اینکه بسیاري از سازمان ها و باشگاه هاي 2007
. همچنین دهندمیورزشی مسئولیت هاي اجتماعی را انجام 

سازمان هاي ورزشی به عنوان متولیان اجراي باید اذعان نمود 
ارتباط مدیران با کارکنان یکی از عرصه هاي با اهمیت و تاثیر 
گذار تعامل سازمانی بر تولید و خدمات رسانی سازمانی است که 

به وجود فضاي ارتباطی خوب مناسب بین سطوح  شدیداً
 بدیهی .)2006، 4(بابیک، و ولف داردمدیریتی وابستگی حیاتی 

 به آنها گیري جهت چگونگی و زمینه ارتباطات این در که است
 مدیران مورد توجه ضروري نکات از سازمانی اهداف سمت

 .)1391است (نظري و همکاران، 
حفظ تقاضاي بالا است.  هر چند، چالش بازاریابان ورزشی 

 سرمایه اي و محیطی فردي، منتهی باید توجه داشت که عامل
 محیطی عامل هرچند، دارند؛ مثبت رابطۀ کار و کسب ایجاد با

 تأثیر برآن فردي عامل طریق از و غیرمستقیم صورت به نیز
در نتیجه بازاریابان ). 1393گذاشت (عظیم زاده و همکاران، 

هاي تاثیرگذاري را براي حوزه ورزش را وادار ساخته تا استراتژي
مشتریان براي عضویت و خرید محصولات و برانگیختن 

گذاري بر روي کیفیت خدمات توسعه دهند. از این رو سرمایه
ها براي اطمینان از رضایتمندي و خدمات و توسعۀ استراتژي

هاي مهمی هستند که بازاریابان وفاداري مشتریان از فعالیت
ورزشی بایستی براي تحریک تماشاگران براي حضور در 

ضمن اینکه به  )،2010، 5احی کنند (یوشیدا و جیمزها طربازي
ارزش دریافت شده بر متغیر وفاداري به صورت نظر می رسد 

مستقیم تأثیر معنی داري ندارد بلکه تأثیر آن بر وفاداري از 
 )1394(رجبی، طریقتی و میزانی،طریق متغیر رضایتمندي است

از  انهاسازمکه فعالیت در همین راستا می توان اذعان نمود .
مسئولیت هاي اجتماعی یکی از عواملی است که می تواند 
مشتریان شرکت را به مشتریانی وفادار تبدیل نماید و از این راه 

( خلیلی، ورزشی نماید سازمانهايفوایدي را عائد مشتریان و 
 .)1393نورایی و شریفیان، 

اغلب تمرکز یک سازمان را از  6مدیریت ارتباط با مشتري
گذاري زیاد بر مشتریان جدید به حفظ مشتریان موجود سرمایه

سازي دهد. اما تعداد کثیري از سازمان ها نیز در پیادهتغییر می
خورند، بنابراین کامل مدیریت ارتباط با مشتریان شکست می

هاي انجام شده در این راستا قادر به بازگشت سرمایه گذاري
                                                                      
3 . Smith & Westerbeek  
4 . Babiack & wolfe  
5 . Yoshida & James 
6 . Customer relationship management (CRM) 
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 مشتري داريشوند. همچنین باید توجه داشت که وفانمی
 نگرانی یک به عنوان و بازاریابی تحقیقات در عمده موضوعی

 از بسیاري براي دائمی استراتژیک تفکر یک و مدیران عمده
 ).1394می آید(محمودي و همکاران،  شمار به سازمان ها

ها، محققان مدیریت ارتباط با مشتري را مجموعه روش
کرد که به موسسات  هایی تعریفافزارها و سیستمفرایندها، نرم

ها در مدیریت موثر و سازمان یافته ارتباط با مشتري و شرکت
). در همین راستا ایجاد 2012کند(محمد و رشید، کمک می

ارتباط با تک تک مشتریان ارزشمند از طریق استفاده موثر از 
هاي مشتري به عنوان مدیریت ارتباط با اطلاعات حساب

 علت به مبحث، این اعفمض اهمیت مشتري بوده و دلیل
می باشد، ضمن  خدماتی فعالیت هاي در مخصوصاً شدید رقابت
این  سازمان ها و مشتریان حاضر بر روابط حال در اینکه

است( خبیري و  اي رابطه رویکرد بازاریابی موضوع یکی از
ورزشی  سازمان هاي شد همانطورکه اشاره .)1393همکاران، 

 خدماتی سازمان هاي دیگر از را آنها که دارند ویژگی هایی
 حالتی تجملاتی ورزشی خدمات اینکه، اول. می سازد متمایز
می  برخورد احتیاط با آن با مرتبط هزینه هاي با افراد و دارند
 تفریح در زمان هاي به طور معمول مشتریان اینکه، دوم. کنند

 سوم می کنند؛ مراجعه ورزشی سازمان هاي به استراحت و
سرمایه  سازمان هاي ورزشی فعالیت هاي در اغلب اینکه

 ).2010می گیرد(یوشیدا و جیمز،  صورت عاطفی گذاري
در پژو هش هاي صورت گرفته توسط محققان در حوزه 

 ورزشی هاي باشگاه مشتریان وفاداري مقایسۀ ورزش در
 در خدمات کیفیت دولتی اشاره شده است که مؤلفۀ و خصوصی

 شاید داشت، معناداري تفاوت دولتی و خصوصی باشگاه هاي
 شد، اختلاف این موجب که عاملی مهمترین احتمالاً گفت بتوان

 دولتی و خصوصی بخش هاي بین تفاوت هایی که است این
دارد (جلالی و  وجود مدیریت نحوة و ها برنامه اهداف، در

مؤلفه  و خدمات ارائۀ کیفیت )، ضمن اینکه بین1392همکاران، 
 و اطمینان پاسخگویی، اعتماد، جمله از همچنین آن هاي

 تفاوت وجود دارد دولتی و خصوصی باشگاه هاي در همدلی
) 2006(7). در همین راستا بابیکا و ولف1393(اندام و همکاران، 

 را مشتریان وفاداري و رضایت خدمات، اذعان نمودند که کیفیت
به دنبال دارد و تمرکز بر روي بهبود کیفیت  ورزشی مراکز در
ید به درك درستی از چگونگی انتظارات مشتري رسید. با

رابطه  مشتریان رضایت با ورزشی خدمات همچنین کیفیت

                                                                      
7. Babiak & Wolfe 

 خواهد به دنبال را آنان وفاداري مشتریان رضایت و وجود دارد
 متغیري داشت. از این رو می توان اذعان نمود رضایتمندي

 در زیادي بسیار اهمیت و است مرتبط با انتظارهاي که است
  دارد. مشتریان وفاداري میزان تعیین

رسد که هاي صورت گرفته به نظر میبا توجه به پژوهش
مدیریت ارتباط با مشتري یک مفهوم چند بعدي و متشکل از 
چهار بخش استراتژي، افراد، فناوري و فرایندها باشد، لذا 

که  است کاري و کسب راهبرد مشتریان یک با ارتباط مدیریت
د و توسعه روابط ارزش آفرین با مشتري است که هدف آن ایجا

مدیریت  از استفاده با باشد. سازمان هابر مبناي آگاهی می
 وفاداري و کوتاهتر را فروش چرخه توانند ارتباط با مشتري می

. دهند افزایش را درآمد و نزدیکتر روابط ایجاد به مشتري
 تا کند کمک تواندمی مشتري با روابط مدیریت سیستم

شوند  جذب جدیدي مشتریان و شوند حفظ موجود مشتریان
). از این رو می توان اذعان نمود 2013، چیونگ و لو؛8(لام

سازمان ها و باشگاه هاي  دارایی مهمترین مشتري امروزه
 )، به1393می شوند( جابري و همکاران،  محسوب ورزشی
سازمان ها  اصلی هاي دغدغه از مشتري به توجه که طوري

 را و آن کرده حفظ و جذب را مشتري تا می کنند تلاش و بوده
 ).2013؛9نمایند (آنلابیلا و ویتور تبدیل وفادار و دائم مشتري به

 به ورزش در افراد حضور اهمیت به توجه به نظر می رسد با
 مدیریت افزون روز اهمیت بالتبع و روانی و جسمانی حوزة از ویژه

 و هستند ورزشکاران همان که مشتریان با ارتباطات اثربخش
 با ارتباط مدیریت توفیق کلیدي عوامل اولویت بندي و شناسایی
سازمان . می شود تلقی مهم بسیار ورزشی مجموعه هاي در مشتري

 و برنامه ها اجراي و سازي پیاده در که مجموعه ورزشی هایی و ها
 مزایاي بوده اند، موفق مستریان با ارتباط مدیریت سیستمهاي

 یک مزایاي. نموده اند کسب را متعددي اقتصادي غیر و اقتصادي
 مشتري، وفاداري می تواند مشتري با ارتباط مدیریت موثر برنامۀ

 نتیجۀ عنوان به رقابتی مزیت به دستیابی و درآمد رشد افزایش
 از آگاهی کسب و بررسی بدون که است بدیهی. باشد مشتریان
 مشتري، با ارتباط محدودیت هاي و موانع همچنین و نیازمندیها
 اجراي میزان از اطلاع و بازخور کسب و سازمان اهداف به دستیابی
 جدي بازنگري به که مواردي شناسایی و شده تدوین هاي سیاست

 موجود مشتریان حفظ و مشتري با ارتباط مستمر بهبود شود، منجر
 از خلاقیت بکارگیري و مشتریان با ارتباط بهبود. شد نخواهد میسر
 میزان تعیین و ورزشی باشگا هاي در کارکنان و مدیران سوي

                                                                      
8 . Lam , Cheung, &, Lau 
9 . Anbila & Vitor  
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 دغدعه از یکی شده تعیین پیش از اهداف به رسیدن در آنها موفقیت
نمود  اذعان توان باشگاه هاي می باشد، لذا می مدیریت اصلی هاي

 به آنها ترکیب و گذشته هايتجربه و افکار استخراج با مدیران که
 مشتریان با مناسب ارتباط برقراري بدیع شاید بتواند با هاي شیوه

 محقق لذا دهند، افزایش را مشتریان وفاداري بدنسازي باشگاه هاي
بین  آیا که است اصلی سوال این به پاسخ دنبال به حاضر پژوهش در

 در مشتري وفاداري با مشتري با ارتباط خلاقیت مدیران و مدیریت
دارد؟ آیا می  وجود رابطه اي اصفهاناستان  بدنسازي باشگاه هاي

توان مدلی که از برازش مناسبی برخوردار باشد از بین متغیرهاي 
خلاقیت مدیران، مدیریت ارتباط با مشتري و نهایتاً وفاداري 

 مشتریان ارائه نمود؟
 

 روش شناسی
این پژوهش از نوع توصیفی، همبستگی بود که به روش میدانی 

 مدیران تمام را حاضر ژوهشپ ريآما انجام گردید. جامعه
 تعداد که شد تشکیل استان اصفهان بدنسازي باشگاه هاي

مدیران طبق استعلام از معاون ورزش قهرمانی و همگانی اداره 
برآورد گردید. از بین جامعه  نفر 220 با برابر کل استان اصفهان

ي آماري تحقیق به صورت نفر به عنوان نمونه 140آماري 
شه اي از بین شهرستانهاي استان بر اساس تصادفی خو

موقعیت جغرافیایی شمال، جنوب، غرب، شرق و مرکز از بین 
 جهت پژوهش این شهرستان استان انتخاب شدند. در 24

 خلاقیت پرسشنامه مختلف پرسشنامه سه از هاداده آوريجمع
خلاقیت مدیران  امتیاز میزان سنجش منظور به )1979رندسیپ(
 استاندارد هاي سیالی، ابتکار، انعطاف و بسط، پرسشنامهبا مولفه 
و براي سنجش  )1389( کلانتري مشتري با ارتباط مدیریت
در . شد استفاده )2004( تیلور پرسشنامه از نیز مشتري وفاداري

نفر براي هر سه پرسشنامه از  30یک مطالعه مقدماتی با تعداد 
ترتیب ضریب  محاسبه شد که به 10طریق آزمون مجدد پایایی

) بود. �=89/0 ,93/0 ,91/0آلفاي کرونباخ محاسبه شده: (
همچنین روایی صوري مورد تائید کارشناسان قرار گرفت ضمن 

نفر از اساتید مدیریت 10 اینکه از طریق ضریب توافق نظر
ورزشی اخذ گردید که حاکی از تائید شدن روایی محتوایی 

 بررسی، منظور هب حاضر پژوهش ابزارهاي پژوهش داشت. در
توصیفی(درصد فراوانی، میانگین  آمار از ها داده تحلیل و تجزیه

استنباطی(آزمون همبستگی پیرسون و  آمار و و انحراف معیار)
 شد. استفاده )11SEMرگرسیون و مدل معادلات ساختاري(

                                                                      
10 . Reliability 
11 . Structural Equation Modeling 

و  19نسخه  SPSSافزار  بسته نرم از استفاده با کلیه داده ها
 شد. تحلیل 54/8نرم افزار لیزرل نسخه 

 
 نتایج

درصد افراد مورد مطالعه را  68بر اساس دستاوردهاي پژوهش 
درصد را زنان تشکیل داده اند. همچنین افراد با  32مردان و 

درصد بیشترین فراوانی و دیپلم با  45تحصیلات لیسانس با 
ده اند و در نهایت درصد کمترین فراوانی را تشکیل دا 12حدود 

سال  15سال بیشترین فراوانی وبیش از  5تا  1افراد با سابقه 
در بخش آمار استنباطی: کمترین سابقه کار را دارا می باشند. 

ابتدا براي نرمال بودن نمونه از آزمون کلموگروف اسمیرنوف و 
بر  ).05/0ãp(براي همگنی واریانس از آزمون لوین استفاده شد

نمونه آماري تحقیق از توزیع نرمال بدست آمده اساس نتایج 
 تبعیت و متغیرهاي تحقیق از تجانس واریانس برخوردار بودند. 

 
آزمون همبستگی رابطه بین خلاقیت با مدیریت ارتباط با  .1جدول 

 مشتري و وفاداري مشتري

سطح 
 معناداري

 تعداد
ضریب 
 تعیین

آماره 
 پیرسون

 متغییر ها

0,04 

140 

0,09 0,30 
رابطه خلاقیت و 
مدیریت ارتباط 

 با مشتري

0,016 0,04 0,22 

رابطه بین 
مدیریت با 
مشتري و 

 وفاداري مشتري
 

) بین خلاقیت با مدیریت ارتباط 1با توجه به جدول شماره (
با مشتري، مدیریت ارتباط با مشتري با وفاداري مشتري در 

رابطه معناداري وجود دارد. با توجه به مثبت بودن  05/0سطح 
آماره پیرسون می توان بیان نمود این رابطه از نوع مستقیم 

ب ارتباط با است. یعنی با افزایش خلاقیت مدیریت مناس
مشتري نیز افزایش همچنین با راهبردهاي مناسب ارتباط با 

 مشتري میزان وفاداري مشتریان نیز افزایش می یابد. 
) از سطح معنی 2با توجه به نتایج بدست آمده در جدول (

داري چنین استنباط می شود که در این مدل بین متغیرهاي 
د و این ارتباط در پیش بین و ملاك رابطه معنی داري وجود دار

معنی دار می باشد، یعنی بین خلاقیت و وفاداري  05/0سطح 
 رابطه خطی وجود دارد.
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 آزمون رگرسیون براي تعیین پیش بینی وفاداري مشتري از روي خلاقیت مدیران  .2جدول 

 SS DF Mean Square F P شاخص R 2R متغیرها
پیش بینی وفاداري 

مشتري از روي 
 خلاقیت مدیران

48/0 23/0 
 0,30 1 0,30 رگرسیون

 59 10,94 باقیمانده 020/0 1,65
0,48 

 60 11,25 کل
 

 آزمون رگرسیون براي تعیین پیش بینی وفاداري مشتریان از طریق مدیریت ارتباط با مشتري  .3جدول

 SS DF Mean شاخص R 2R شاخص
Square F P 

پیش بینی مدیریت 
با مشتري ارتباط 

قابلیت پیش بینی 
 وفاداري مشتري

49/0 24/0 

 0,13 3 0,412 رگرسیون

 57 10,81 باقیمانده 043/0 0,722
0,49 

 60 11,25 کل

 

 
  مشتري وفاداري با مشتري با ارتباط مدیریت و مدیران خلاقیت بین . تحلیل مسیر ارائه مدل رابطه 1شکل 

 
) از سطح معنی 3با توجه به نتایج بدست آمده در جدول (

داري چنین استنباط می شود که در این مدل بین متغیرهاي 
پیش بین و ملاك رابطه معنی داري وجود دارد و این ارتباط در 

معنی دار می باشد، یعنی بین مدیریت ارتباط با  05/0سطح 
 اري رابطه خطی وجود دارد.مشتري و وفاد

) گویاي این مطلب است که 21-4نتایج جدول (
برابر  CMIN/DFهاي نسبت خی دو به درجه آزادي شاخص

و شاخص  91/0برابر با  GFI، شاخص نیکویی برازش 42/2با 
RMSEA  در سطح قابل قبولی قرار دارند  069/0برابر با

طلوبی است بدین معنی که مدل تحقیق حاضر داراي برازش م

و ساختار عاملی در نظر گرفته شده براي آن قابل قبول است و 
از برازش مناسبی برخوردار است. مقادیر شاخص هاي برازش 

متغیر هستند و هر چه این  1بین صفر تا  NFIو  GFIتطبیقی 
هاي مقادیر به یک نزدیکتر باشند نیکویی برازش مدل با داده

به  90/0مساوي یا بالاتر از  مشاهده شده بیشتر است. مقادیر
شوند. ریشه میانگین عنوان معیار مناسب مدل در نظر گرفته می

براي مدل هاي خوب زیر  RAMSAمربعات خطاي برآورد 
)، ضمن 069/0می باشد.، این شاخص براي مدل مذکور ( 08/0

 ) می باشد.1/133اینکه خروجی لیزرل مقدار خی دو (
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 ازش مدل مفهومی پژوهششاخص هاي نیکویی بر .4جدول

 شاخص وضعیت شاخص
شاخص هاي 

 استاندارد
وضعیت مناسب از 

جهت اختلاف بین داده 
 ها و مدل است.

 شاخص کاي دو 1/133

مناسب زیرا نباید کمتر 
 از صفر باشد.

55 df 

شاخص سنجش مدل 
عدد حاکی از مناسب 

 بودن مدل است.
051/0 P-Value 

بالاتر  08/0نباید از 
عدد حاکی از باشد. 

 برازش مدل دارد.
069/0 

ریشه میانگین مربعات 
 12خطاي تقریب

بالاتر بودن این عدد از 
حاکی از مناسب  09/0

 بودن مدل است.
90/0 

مناسب بودن شاخصهاي 
 13برازندگی

بالاتر بودن این عدد از 
حاکی از مناسب  09/0

 بودن مدل است.
91/0 

تعدیل یافته مناسب بودن 
 14 گیشاخصهاي برازند

بالاتر بودن این عدد 
حاکی از  09/0از

مناسب بودن مدل 
 است.

 15بونت -شاخص بنتلر 90/0

 42/2 خوب است. 3تا  2بین 
نسبت خی دو به درجه 

 CMIN/DF آزادي
 

 گیريبحث و نتیجه
با توجه به اینکه بین خلاقیت با مدیریت ارتباط با مشتري 

مدیریت مناسب رابطه وجود دارد. یعنی با افزایش خلاقیت 
ارتباط با مشتري نیز افزایش راهبردهاي مناسب ارتباط با 

 بین مشتري میزان وفاداري مشتریان نیز افزایش می یابد. یعنی
دارد. نتایج پژوهش حاضر  وجود خطی رابطه وفاداري و خلاقیت

با تحقیق ( جابري، سلطان حسینی، خزائی پول و نادریان، 
ده را در وفاداري مشتریان موثر ) که راهبردهاي اتخاذ ش1393

 از خاصی نوع قلمداد نمود، همخوانی دارد. از آنجا که ابتکار
 باشد، کرده رفتار دستوري طبق آنکهبی مبتکر فرد و است عمل
 و از این رو مهارت. دهد ارائه ارزشمندي کارهاي تواندمی

                                                                      
12  .   Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 
13 .Goodness of Fit Index (GFI) 
14  .  Adjusted Goodness of Fit Index (AJFI) 
15  .  Norm Fit Index (NFI) 

 به نسبت را ما وضعیت اساساً خلاقیت بردن کار به در توانایی
 موجود وضعیت که طوري به. دهدمی تغییر موجود هايواقعیت

 نگاهی. آوریممی شمار به خود دوست بلکه دشمن تنها نه را
 و دارد اهمیت بسیار موجود هايواقعیت به دقیق و هوشمندانه

 داشته خود هايآرمان از واضح و شفاف تصویري باید انسان
ها و مسئولیت هاي به نظر می رسد با توجه به ماموریت  .باشد

اجتماعی حوزه ورزش این حوزه به مدیران خلاق نیاز دارد چرا 
که هر چه مدیران از خلاقیت و نوآوري بیشتري برخوردار باشند 
راهبردهایی را جهت ارائه خدمات با کیفیت بالا را اتخاذ می 
نمایند تا مشتریان و ورزشکاران بیشتري را جذب باشگاه هاي 

ز این طریق هم سود ناشی از سرمایه گذاري ورزشی نمایند. ا
انجام شده بر خواهد گشت و هم در راستاي سلامتی و نشاط 

 اجتماعی مسئولیت خود را به نحو احسن انجام خواهند داد.
 تمرکز اغلب مشتري با ارتباط باید توجه داشت که مدیریت

 حفظ به جدید مشتریان بر زیاد سرمایه گذاري از را سازمان یک
 تعداد اما. )2002، 16می دهد(سوئیفت تغییر موجود مشتریان

 ارتباط مدیریت کامل پیاده سازي در نیز سازمان ها از کثیري
 بازگشت به قادر بنابراین و می خورند شکست مشتریان با

نمی شوند، لذا به  راستا این در شده انجام سرمایه گذاري هاي
 تحقیقات در عمده موضوعی مشتري نظر می رسد وفاداري

 تفکر یک و مدیران عمده نگرانی یک عنوان به و بازاریابی
می آید.  شمار به سازمان ها از بسیاري براي استراتژیک دائمی

در بخش دیگري از دستاوردهاي پژوهش نظر به اینکه بین 
خلاقیت با مدیریت ارتباط با مشتري، مدیریت ارتباط با مشتري 

رد. دستاوردهاي پژوهش با وفاداري مشتري رابطه وجود دا
و  )1394( محمودي، سجادري و گودرزي  نتایج حاضر با
 ارتباط مدیریت مثبت تاثیر و رابطه که) 2013( ناس و سعادت

 .دارد اند همخوانی داده مشتریان را نشان وفاداري بر مشتري با
مدیریت ارتباط با  از استفاده با به نظر می رسد سازمان ها

 وفاداري و کوتاهتر را ارائه خدمات چرخه توانند می مشتري
. دهند افزایش را درآمد و نزدیکتر روابط ایجاد به مشتري
 تا کند کمک تواندمی مشتري با روابط مدیریت سیستم

. شوند جذب جدیدي مشتریان و شوند حفظ موجود مشتریان
می شود؛  محسوب سازمان ها دارایی مهمترین مشتري امروزه

سازمان ها  اصلی هاي دغدغه از مشتري به توجه که طوري به
 را و آن کرده حفظ و جذب را مشتري تا می کنند تلاش و بوده

 نمایند.  تبدیل وفادار و دائم مشتري به
 ) تحلیل مسیر مفهومی ارائه مدل رابطه1بر اساس شکل (

                                                                      
16  . Swift 
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 وفاداري با مشتري با ارتباط مدیریت و مدیران خلاقیت بین
که از برازش مناسبی برخوردار است، را نشان می دهد  مشتري

چنین می توان استنباط نمود که هر چه خلاقیت مدیران باشگاه 
هاي ورزشی بیشتر باشند و آنها از راهکارهاي خلاقانه در 
راستاي جذب، حفظ و نگهداري مشتریان در مسیر ارتباط با 
مشتریان اتخاذ نمایند شانس اینکه سطح وفاداري مشتریان 

شگاه هاي ارائه دهنده خدمات ورزشی ارتقا خواهد نسبت به با
 تجملاتی حالتی ورزشی یافت. باید توجه داشت که خدمات

می  برخورد احتیاط با آن با مرتبط هاي هزینه با افراد و دارند
 استراحت و تفریح زمان هاي در طور معمول به مشتریان کنند،

ر حوزه د می کنند، ضمن اینکه مراجعه ورزشی سازمان هاي به
ورزش یک سرمایه گذاري عاطفی از قبیل حس تعلق و 

 عوامل پشتیبانی از باشگاه ها نیز صورت می پذیرد، لذا این
 به نسبت ورزشی سازمان هاي بیشتر خیلی انتظارات احتمالاً

سرمایه  از این رو .دارند دنبال به را خدمات دهندگان ارائه دیگر
 براي استراتژي ها توسعۀ و خدمات کیفیت روي بر گذاري

 فعالیت هاي از مشتریان وفاداري و رضایتمندي از اطمینان
 تحریک براي بایستی ورزشی بازاریابان که هستند مهمی

 در حضور براي ورزشکاران حوزه ورزش همگانی و قهرمانی
 . کنند طراحی باشگاه ها

 حوزة از ویژه به ورزش در افراد حضور اهمیت به توجه با
 اثربخش مدیریت افزون روز اهمیت بالتبع و روانی و جسمانی
 و شناسایی و هستند ورزشکاران همان که مشتریان با ارتباطات

 در مشتري با ارتباط مدیریت توفیق کلیدي عوامل بندي اولویت
 و سازمان ها. می شود تلقی مهم بسیار ورزشی هاي مجموعه
 و ها برنامه اجراي و سازي پیاده در که هایی ورزشی مجموعه

 مزایاي اند، بوده موفق مستریان با ارتباط مدیریت سیستمهاي
 مزایاي. نموده اند کسب را متعددي اقتصادي غیر و اقتصادي

 وفاداري میتواند مشتري با ارتباط مدیریت موثر برنامۀ یک

 به رقابتی مزیت به دستیابی و درآمد رشد افزایش مشتري،
 بررسی بدون که است بدیهی .می باشد مشتریان نتیجۀ عنوان

 هاي محدودیت و موانع همچنین و نیازمندیها از آگاهی کسب و
 و بازخور کسب و سازمان اهداف به دستیابی مشتري، با ارتباط
 شناسایی و شده تدوین هاي سیاست اجراي میزان از اطلاع

 ارتباط مستمر بهبود شود، منجر جدي بازنگري به که مواردي
 بهبود. شد نخواهد میسر موجود مشتریان حفظ و مشتري با

 و مدیران سوي از خلاقیت بکارگیري و مشتریان با ارتباط
 در آنها موفقیت میزان تعیین و ورزشی سازمان هاي در کارکنان
 اصلی هاي دغدعه از یکی شده تعیین پیش از اهداف به رسیدن

 را خود مدیران، است لازم رواین است. از سازمان ها مدیریت
 تا باشند آماده و نموده هماهنگ مختلف گرایشات و الگوها با

 و شتاب پر جهان در شکبی. نمایند منطبق هم بر را آنها
 مزیت تحقق موجبات آنچه امروز رقابت و تحول از سرشار
 کیفیت، با انسانی نیروي کند،می تضمین را سازمان ها رقابتی
 از که هستند مدیرانی مبتکر، و خلاق مدیران. پویاست و خلاق
. برخوردارند پذیريانعطاف ذهنی، تمرکز نفس، به اعتماد ابتکار،

 دچار و داشته همگونی و همرنگی به تمایل مدیران از گروه این
 آنان. ترسندنمی پذیريشکست و انتقاد از و نبوده زدگی عادت

 خود به خود نگريمنفی زیرا ندارند منفی نگاه جامعه و خود به
شود. به طور کلی می می کارایی و خلاقیت پیشرفت، رشد، مانع

توان اذعان نمود که وجود مدیران کارکنان خلاق در مدیریت 
باشگاه هاي ورزشی، ارتقاي سطح کمیت و کیفیت خدمات 
ورزشی باشگاه ها و استفاده از راهکارهاي نوین و خلاقانه 

این بازاریابی جهت جذب افراد می تواند فضاي کسب و کار 
باشگاه ها را رونق بخشیده و مردم نیز با استفاده بهینه از 
خدمات ارائه شده در راستاي جامعه سالم و پویا به ورزش 

 ترغیب نماید.
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