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 -بع طبصرررب لنهدف از پژوهش حاضرررطر حطاحل ای با اازابیاال ابطیاحل لب یبر اططط ببطیای ایطاو ابلو بوح طق بز از 

صببت گطبتو ا      شکل مبدانل  ست ل ابل که اه  صص لب زمبنۀ    همی صاحیه اا ابطال متخ بطیاط اا احلاعات لازم از حطیز م

االاطط از شانزله   هبالاباور مشاهدهر اطبسل الابات نظطا و پطسشنامه گطلآوبا شدو جامعۀ آمابا طق بز هبالاباو ببطیای     

شنامۀ     674سای ابلندو از ابن   س شاو     ن ط انا اه طعطیف عملباطل هبالاب  527شده طعدال  اگطلآوبپط ضبب که مبان بن ح

شتط از   صل اطاا طبم مببل علاقه  8اب شدندو  عنباواهابلر  شاو اازا لب یک ب ساز از  نمبنۀ آمابا انتخاب  عاللات ا ممدی

بطیاط اا هبالاباو اط بوا ابط اا کب بت ابطیاط انتایج نشاو لال که مدیطیت منظبب حطاحل مدی است اله شدو ساختابا اه

بط مؤی ۀ مدیطیت و ضررطایر بگطسررببنل نشرراو لال که ط ث  هالالها اطازح هاشرراخصهمچنبن اطایند اثط معنالابا لابلو 

ستو ن    ضبب متغبط کب بت ابطیاط اا هبالاباو ا شاو  ابطیاط اا هبالاباو اط بوا ابزح عمط هبالاب منبط اه ح تایج پژوهش ن

ا مصطبل از جانر هبالاباو ایطاو شامل اهیبل ببتابها بطا اازابیاال ابطیاحل لب یبر اططط ببطیایکابگاهلال که پبامدهاا 

 هاا ببطیای استو بمطهاا آیندۀ ااازب بطا بسانه و حضبب مجدل لب پمانند کمبت مصطفر طیلبغ ش اهلر 

 

 یدیکل یهاواژه

 وتب بعمطر ک ۀلوب لرااش اه وبزش رلابطیاح لاایاازاب رابطیاط هبالاب
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 مقدمه

ۀ حطکت از بوااط یکجانیه و بقااتل اه لهندنشاور طق ب ات لب مببل اازابهاا صنعتل 1980از اواخط لهۀ 

(و طغببط لب ماهبت بوااط خطیداب و 1ر الندمدت و طبأم اا طشطیک مساعل است )لوجانیهسمت بوااط 

منظبب کسر مزیت بقااتل پایدابر اه هاسازماوکه اسبابا از حببابطوشندهر اسباب گستطله شده استر اه

کنندگانشاو هستندو چنبن مزیت پایدابا طنها لب سایۀ ابطیاحل پایداب و  بنط ملب پل ابزایش نزلیکل اا 

ا صنعتل نبازمند هاسازماوا وبزشل نبز مانند هاسازماو(و لب این زمبنهر 2شبل )لمالندمدت مبسط 

ا وبزشل با وکابهاکسرقاال طصبب نبست که خبل هستندو مشتطیاو خبل اطاا سبللهل و ح ظ ا اا 

ا( اطاا بطوح احطبها وبزشل هاسازماویژه واها وبزشل )وکابهاکسرادوو هبالاب لب نظط گطبتر زیطا 

ا وبزشلر طماشاا مساا ات و غبطه نبازمند هبالابانل است که طمایل اه صطف زماور هابسانهکالاهار خطید 

اا طبم وبزشل مببل علاقه لاشته ااشندو انااطاین ضطوبا است که هط سازماو وبزشل احساس و پبیشاو اط

طبیبد ثطوت و ح ظ  منظبباهابطیاحات خبل با اا هبالاباو ایجال و ح ظ کندو نهالهاا وبزشل اه هبالاباو 

ا اطاا حبات خبل نباز لابند؛ زیطا یک ااش اه وبزشل ادوو پای اه هبالابا قاال طبجهر جذاابت زیال

ها بکطکنانباع گبناگبنل از  1(RMو اسپانسطها نخباهد لاشتو لب این زمبنهر اازابیاال ابطیاحل ) هابسانه

 (و3کند )لمو اازابها اطاا مبب بت اهداف سازمانل ابائه 

اازابیاال ابطیاحل اه لو اعد اازابیاال بوااط لبوو سازماو و لی طا اازابیاال بوااط ابطوو سازماو 

لهد که کابکناو و مدیطیت ابشد لب مبب بت مدیطیت ابطیاط اا مشتطا ن ش لماشابه لابلو اعد اوی نشاو 

نباز لابلو اعد لومر اازابیاال زیالا لابند و مبب بت لب اازاب ابطونل اه مبب بت لب بوااط لاخلل سازماو 

بوااط ابطونل است که اطاا مشخص کطلو مشتطیاو سبلآوب اه هدف جذبر ابزایش بطوح و ح ظ 

اه اازابهاا مختلف و طعامل اا مشتطیاو ویژه انجام  شدهابائهمشتطار مت اوت ابلو مقصبلات و خدمات 

ل خبااها مشتطیاو لب صنعت مقصبلات وبزشل (و اا طبجه اه اینکه م هبم مدیطیت ابطیاحات ا4گبطل )لم

و واقعبت اندلها وبزشل طنها شطوع اه پذیطح م هبم اازابیاال ابطیاحل کطهاسازماوجا ابتاله استر اما 

ا مانند مؤسسۀ طجابا عمل احطبها وبزشل لب همۀ سطبح هاسازماواین است که امطوزه اسبابا از 

گبطندو طغببط اه سمت اازابیاال ابطیاحل لماازابیاال ابطیاحل قطاب  شدت طقت ط ثبط پذیطحکنند که اهلم

ا مشتطیاور طمطکز جدید اازابمقبب الالها وبزشلر پای اه هاسازماونبازمند طغببطاطل اساسل لب ساختاب 

                                                           
1. Relationship Marketing 
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ست ن عاو و اازابها و ایدۀ اازابیاال ابطیاحل لبوو یک سازماو با لبک کنندر اکه انتظابات و نبازهاا ذا

طبمل لاباا طماشاگطر  اهار زیطا لب وبزحلابلاصبی اازابیاال ابطیاحل اطاا نهالهاا وبزشل اهمبت (و 3)

اط عملکطل طکبه طنها نبستو بویکطلهاا اازابیاال که  ابنلبشاطنده شدو و پبطوزا همبش ل و قاال پ

ابطیاحات  دعبض یک طبم وبزشل اای ابزایش طعدال هبالاباو وبالاب با طضمبن کنندو لب طبانندلنم کنندرلم

 دکنآنها و ایجال احساس ابزح ایجال  اهاالندمدت و اا طعهد االا اا هبالاباو اا شناسایل نبازها و خباسته

ا اصلل ط ثبطگذاب اط اازابیاال ابطیاحل لب سه زیطبصل اصلل مدیطیت ابطیاط اا هامؤی هالامه اه  (و لب5)

 شبلو لمهبالابر کب بت ابطیاط و ابزح عمط هبالاباو اشابه 

 مديريت ارتباط با هوادار

اه معنل مدیطیت طاکتبکل طعاملات مشتطا اا سازماو ابله و  1(CRMمدیطیت ابطیاط اا مشتطا )

ابطیاحل استو هدف مدیطیت ابطیاط اا مشتطا شناسایل و انتخاب مشتطیاو هدف استو زیطاناا اازابیاال 

ن عاو ل آو اه سمت همۀ ذالهجهتاازابیاال ابطیاحل لب بأس این هطم قطاب لابل و اه این معناست که 

اط ح ظ مشتطیاو  CRMو  RM(و م اهبم 3شبل )لنماست و ابطیاط سازماو طنها اه مشتطیاو آو مقدول 

لنیای اه هاسازماوعیابت لی طر و چ بن ل بسبدو اه این هدف اا ایجال ابطیاحات الندمدتر طمطکز لابندو اه

اط این نکته ط کبد  CRMو هم  RMهم  (و6اند )شده 2«زندانل»ایجال مشتطیاو متعهدندر نه مشتطیانل که 

ا که ح ظ ابطیاط کنبنل اا اگبنهاهلهد؛ ط قطاب مللابند که ح ظ مشتطار سبلآوبا سازماو با طقت ط ثب

(و مدیطیت وبالابا و ح ظ 7 -9مشتطیاو جدید است )مشتطیاو مبجبل کاباطط از ایجال ابطیاحات جدید اا 

 (و 10است ) RMو  CRMمشتطیاور عاملل حباطل لب 

لب ببطیای از ایزامات اساسل اطاا صنعت وبزح استو صنعت ببطیای  3نباز اه مدیطیت ابطیاط اا هبالاب

هاا مدیطیت ابطیاط اا مشتطا ع ر مانده استر انااطاین از مزیت بکطکننسیت اه لی ط صنایع لب اجطاا 

ا اساسل لب هاط اوتگطبته لب جاهاا لی ط اطخببلاب استو اما اه هط حای یالگبطا از اشتیاهات صببت

ا کلاسبک مدیطیت ابطیاط اا مشتطا هامدیا متداوی وجبل لابل و وکابهاکسر ایسه اا ببطیای لب م

هاا خاص وبزح و هبالاباو آو نبازمند یژگلوا ویژه لب وبزح استو هااخشنبازمند ططیبز اا هط یک از 

 هاا مدیطیت ابطیاط اا مشتطا استو لب نتبجه چابچبب جدیدبکطکنلب نظط گطبتن طبسعه و اجطاا 

                                                           
1. customer relationship management 

2. Locked-in 

3. Fan Relationship Management (FRM) 
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هاا خاص وبزح با لب نظط یژگلومدیطیت ابطیاط اا مشتطا که از لانش لی ط صنایع است اله کطله و 

 (و 11ا ببطیای مببل نباز است )هاااش اهگطبته ااشدر اطاا 

 کیفیت ارتباط

 کب بتو مقدولند ویژهحبب اه وبزشل مشتطیاو لیدگاه از ابطیاط کب بت حبزۀ لبمند نظام مطایعات

 از اطگطبته اچنداعد یا ططکبیل ساختاباعنباو اه ابطیاط یک طباو و قدبت کلل ابزیاال معنل اه ابطیاط

 مبضبعات اه طق ب ات از چشم بطا اخشو (12است ) هم اه مططیط اما ابطیاط یک مت اوت اهاجنیه

 م هبم معطبل ( اطاا1990) 1همکابانش و کطوسیاا زماو از ابطیاط کب بت زمبنۀ لب نظطا و عملل

 ابطیاحل مشکلات طشخبص اطاا ( للایلل مانند اازابا2011) 2ططایل و کبمو (13است ) یابته اختصاص

 کطلو هماهنر اطاا م هبمل لمشخطابطیاحل؛  اازابیاال اثطاخشل مشتطیانشاو؛ ابزیاال و سازماو ابن

 یک مشتطیاو ابزح ابزیاالنامببز؛ و  و مببز ابطیاحات کطلو گبناگبو؛ متمایز ابطیاحل ساختابهاا

اند که کب بت ات قیلل نشاو لالهعمطای و(14کنند )لم اباو ابطیاط کب بت ابزح لبک اطاا با سازماو

عضل مطایعات نشاو لالند که ا وشبللم بطاگمندار احمبناو و طعهد اندازهبضایت از حطیزابطیاط 

و گذابللط ثبط م (13اعتمال )و ( 15) مندایتاط بوا بضامست بم  حببابطیاط اه گذابا اط بوایهسطما

 کندلاط این نکته ط کبد م( مؤید مطلر مذکبب است و 2008) 3چابچبب م هبمل کب بت ابطیاط از کبم

اط بوا ابطیاط و متغبطهاا کب بت ابطیاط مانند اعتمالر طعهدر بضایت از ابطیاطر خبل  گذابایهسطماکه 

و  ا ذابندکنندگاو وبزشل ط ثبط اط بوا ببتاب مصطف طبانندلابطیاحلر صمبمبتر مقیت و عمل مت اال م

 ر خطید مقصبلات مجبزلاب طبم و حضبب مجدل اطاا طماشاااابسانه ب بطامبجر طیلبغ ش اهلر پ

 اازابیاال حبزۀ لب ابطیاط کب بت و ابطیاط ایجال اه (و امطوزه طبجه16شبند )طبم طبسط طماشاگطاو  هاااااز

 کاهش و لبآمدها ابزایش بلۀوساه و1شد:  ایجال مشتطیاو اا مقکم ابطیاحات کهزمانل واست یابته ابزایش

 ایجال اه قالبها سازماو وها شطکت از کمل طعدال طنها زیطا استر کمباب و2کند؛ لم ابزح ایجال هاینههز

 و مشکل کطلو ط لبد و قاالبت ایجال منظبباه بقیا لی ط اطاا و3 شبند؛لم مشتطیاو اا مطلبب ابطیاحات

 و(17است ) اطینههز

                                                           
1. Crosby & Evans & Cowles 

2. Kim & Trail 

3. Kim 
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 ارزش دورة عمر هوادار

 مبجر آو از آگاهل و گطلللاطم سازماو و مشتطا ابن ابطیاط مطاحل اه مشتطار عمط ۀچطخ ۀواژ

 چه و است لستطس لب احلاعاطل چه گبیدلم مشتطا عمط ۀشدو چطخ خباهد و سازماو مشتطا سبلآوبا

 اای عل مشتطیاو اه طبانندلم که اای به با مشتطیاو سبلآوبا طباندلم احلاعات وشبل گطبته ااید طصمبماطل

ططک  با سازماو احتمالاً چ بنه و ماند خباهند وبالاب مشتطار صببتاه مدت چه طا اینکه و شبند طیدیل

 هایلیتمز کسر اطاا هاسازماو اه با مطاجعاطشاوپببسته  مشتطیاو و اعضلابنل کندبشپ کطلر خباهند

 با هدبشاو طبانندلم هاسازماو صببت این و لبلهندلم طغببط رآیدلوجبل م اه آنها مباو بقاات حل که

 ابزح احلاعات حطیز از طباولانااطاین مو لابند ابشتطا سبلآوبا که کنند متمطکز مشتطیانل بوا

(و 18) کطل اطخاذ هزمبن این لب با ااآگاهانه طصمبمات وابنلر بشپ با آنهاۀ آیند ببتاب طعببنر با مشتطیاو

سطبح االاا اطان بخت ل عاح ل و شناختل مت اوت استو  ۀواسطسطگطمل اه اهاوبزح از لی ط حبزه

و مشتطا  شبللمبجر ایجال حس ابطیاط م کندرلابطیاط نزلیکل اا سازماو اطقطاب م یک مشتطا کهلوقت

و این شناخت اه ابزایش وبالابا اه سازماور سبلآوبار وبالابا کندلخبلح با لب قایر سازماو طعطیف م

مشتطیاو  و این ابزایش وبالابا اه اهیبل نطخ ح ظشبللاالا اه اطند سازماو و طیلبغ ش اهل مثیت منجط م

 عنباواه مجبزلاب مقصبلات مصطف و حضبب ارابسانه است الۀ ش اهلر طیلبغ مجمبعر (و لب19انجامد )لم

اند که طمام مشتطیاو اشابه کطله( 1996) 1ططیر و لی تبولاا (و20) ندامططح ابطیاط کب بت اصلل نتایج

خبلل ابزشمند نبز ها ح ظ مشتطیاو ابزشمند اطاا سازماو ربقاات لب اازاب اا طشدیدمشااه نبستندر 

لبصد سبل سازماو  هشتاللبصد مشتطیاو مبجر طبیبد  ابستر 20اه  80و مطااز اصل پابطب (3شبل )لم

ابزح  بطاگلبصد از مشتطیاو و چ بن ل اندازه ابست(و انااطاینر چ بن ل ح ظ و ن هدابا 21) شبندلم

  ندواا مبضبعات خبلل مهملهعمط آنها اطاا سازماو

شبندو لما وبزشل مقسبب احطبههاا بمططماشاگطاور از منااع لبآمدا اویبه اطاا اسبابا از 

لب حای  بوزبوزاهآیندر لملست هایل که از اوقات بطاغت و سطگطمل ابطال اهیهسطماانااطاینر بقاات اطاا 

(و اقدامات 22کننده حضبب حطبداباو کطله است )ببنطعابزایش است و اازابیاااو با مجیبب اه اطبسل عبامل 

ا اططط اطاا ح ظ مشتطیاو و ابزایش ابطیاط ابشتط اا آنها ابش از پبش هاسازماواازابیاال لب اسبابا از 

هاا بریو  هاااش اهگطا لب ااحطبهازا و ساطجابآشکاب استو اخبطاً طبسعه لب صنعت وبزح مانند بشد 

                                                           
1. Blatterg & Deighton 
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مقطک ضطوبا مزیت بقااتل یک طبم  عنباواها طبمل اه ابزایش اهمبت پای اه هبالابا ثاات هاوبزح

ااید اهمبت  هاسازماو(و اطاا مبب بت یا ا ا لب اازابهاا بقااتل بواه بشد کنبنلر 23منجط شده است )

ااید لبیااند  هاسازماومقبب شبندو ک کنند و ابش از پبش مشتطالاشتن لیدا جامع اه مشتطیاو با لب

مقبب با که که مشتطیاو اهتطین لابایل هط سازماو هستند و لب نتبجه اهمبت لاشتن استطاطژا مشتطا

(و شناسایل مشتطیاو سبلآوب و اطقطابا 16گبطلر لبک کنند )لماطاساس لانایل نسیت اه مشتطا شکل 

ستو مدیطیت لبست بوااط اا مشتطیاو اا است اله از احلاعات هاسازماواا آناو از وظایف  لبطبطلاها ابااطه

 لهدلاازابیاال ابطیاحل نشاو م ۀلقبز از طبسع هاالاطبس(و 24شده از آنها قاال انجام است )اآوبجمع

مدیطیت ابطیاط و  ۀبطابطیاط و نطلااو وبالابار زنج حباطل ۀچطخ)که حداقل سه بطایند اازابیاال ابطیاحل 

و این بطایندها اطاساس م هبم اصبیل اطاا چطخۀ اازابیاال ابطیاحل اهمبت لابند (ابزح مشتطا ۀزنجبط

(و انااطاین اا 25) واقع ابزح مشتطا م هبمل اساسل لب اازابیاال ابطیاحل است ابزح مشتطا هستندو لب

شبل که چه عباملل اط مدیطیت ابطیاط اا هبالاب لب لماین سؤالات مططح  ذکطشدهطبجه اه مطایر 

گذابند؟ متغبطهاا ط ثبطگذاب اط ابزح عمط هبالاب لب یبر اططط ببطیای لما ببطیای ایطاو ط ثبط هاااش اه

ند؟ بااطۀ ابن متغبطهاا مدیطیت ابطیاط اا هبالاب و کب بت ابطیاط اا هبالاب چ بنه است؟ آیا ابن اکدام

و متغبطهاا ابزح عمط هبالاب ابطیاط وجبل لابل؟ ابطیاط ابن متغبطهاا مدیطیت ابطیاط اا  کب بت ابطیاط

هبالاباو و ابزح عمط هبالاباو لب یبر اططط ببطیای کشبب چ بنه است؟ لب نهایت اا طبجه اه هدف طق بزر 

ر اططط ببطیای از اینکهر ای با مطلبب اازابیاال ابطیاحل اطاا یب عیابت استۀ اصلل این طق بز مسئل

 کشبب چ بنه است؟

 

 روش تحقیق

ا و از نظط ماهبت از نبع طق ب ات آمبخته اکتشابل اطبسعهطق بز حاضط از نظط هدف از نبع طق ب ات 

 است که شامل لو اخش کب ل و کمل استو 

 جامعه و نمونۀ پژوهش

ا یبر اططط ببطیای االاطط از شانزله سای ابلند که هاااش اهجامعۀ آمابا این طق بز شامل هبالاباو 

یل که مساا ات لوب یازلهم یبر اططط لب آنها اطگزاب شده ابلر حضبب هاوبزش اهاطاا طماشاا مساا ات لب 

هاا لوب نهم لب آنها ااازاستاو که  10بطا هدبمند از ابن گنمبنهبطا ااتدا از بوح گنمبنهلاشتندو اطاا 

اص هاور ن ت  ببلالشهطا آزالا طهطاور هاوبزش اها طهطاور قمر اص هاو و اییطزر و هااستاوشدر لماطگزاب 
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ا پژوهش انتخاب شدندو هالالها اطاا گطلآوبا شهطب آهنباهطهطاور یالگاب امام شهط قمر سایپاا کطج و 

هبالاب که مبان بن ن ط انا اه طعطیف عملباطل  527شده اگطلآوبپطسشنامه  674پس از آو از ابن 

 نمبنۀ آمابا انتخاب شدندو عنباواهاازا لب سای اطاا طبم مببل علاقۀ آنها ابلر  8حضببشاو االاطط از 

 ی اطلاعاتآورجمعابزار 

گبیه مطابط اه  9گبیه شامل  77ا پژوهش طساخته اا اپطسشنامهر هالالهگطلآوبا  منظبباه

اط نکاتر ا اصلل پطسشنامه طدوین شد؛ این سنجه میتنلهای همؤگبیه مطابط اه  68هاا بطلا و یژگلو

و م الات مططیط  هاکتابهار نامهیاوپاساختابار بمهنا ساختاب و هامصاحیهطعاابطر و اصطلاحات اطآمده از 

اا ینهگزهاا آو اط پایۀ حبف پنجیهگباا مبضبع لب مطحلۀ نخست پژوهش طهبه شده ابلو همچنبن 

( طنظبم شده ابلو اا هدف حصبی احمبناو از بوایل صببا و 1( طا خبلل کم )5خبلل زیال )یبکطتر از 

ن ط از استالاو لانش اهل و لانشجبیاو  15مقتبایل سنجهر مق ز اقدام اه انجام طعببن بوایل پطسشنامه اا 

نظطها و  لکتطا مدیطیت وبزشل که اا مبضبع طق بز آشنایل لاشتندر کطل و از آناو لبخباست شد طا

ها اا اهداف و متغبطهاا اصلل طق بزر پبشنهالهاا خبل با لب مبابلا مانند هماهن ل و مطاا ت سؤای

ها اعلام ها و حذف یا اضابه کطلو سؤایهار انشاا سؤایینهگزها اا هار انطیاق سؤایمقتباا علمل سؤای

گبیه  71انجام و پطسشنامۀ نهایل اا کنندو پس از لبیابت اازخببل از این خیطگاور اصلاحات پبشنهالا 

ا اصلل پطسشنامه طدوین شدو هامؤی هگبیه مطابط اه  63هاا بطلا و یژگلوگبیه مطابط اه  8شامل 

آمده و آزمبو لستاهط یبد ساختاب عاملل  منظبباهاطاا احمبناو از بوایل سازهر از طقلبل عاملل ط یبدا 

 ابزابنطما اازابیاال ابطیاحل اا است اله از هاسازهبطا گاندازها لب قدبت و معنالابا سهم هط یک از متغبطه

 RMSEAا کاا اسکبئط نسیلر اطازح ططیب ل و همچنبن شاخص هاشاخصآمبس است اله شدو 

شده طا حد زیالا قاال قیبی استو این نتبجه لب کل ابان ط یبدکنندۀ این نتبجه هستند که مدی طدوینط 

از سطح مناسیل از بوایل سازه اطخببلاب استو نتایج  سؤای 57ا اازابیاال ابطیاحل اا هامؤی هآو است که 

 سؤای 57اا شامل یهگب 65ا اسنجهحاصل از بوایل مقتبایل و طقلبل عاملل اکتشابل و ط یبدا اه طهبۀ 

بطیاحل لب هاا بطلا اطاا ابزیاال اازابیاال ایژگلو سؤای 8زیطمؤی ه و  10لب قایر سه مؤی ۀ اصلل و 

(و لب این مطحله لازم ابل طا پایایل سنجه ابزیاال شبل؛ اه این 1یبر اططط ببطیای ایطاو منجط شد )جدوی 

ا از جامعۀ آمابا قطاب گطبت ان طه 50طصالبل ساله لب اختباب نمبنۀ م دماطل  صببتاهمنظبب پطسشنامه 

 لست آمدواه 93/0و ضطیر پایایل 
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 ی بازاريابی ارتباطیهامؤلفهیری گاندازهی نیکويی برازش الگوی هاشاخص. 1جدول 

 CMIN/DI IFI TLI CFI RMSEA هامؤلفه

 053/0 920/0 906/0 919/0 465/2 مدیطیت ابطیاط اا هبالاب

 073/0 926/0 903/0 925/0 807/3 کب بت ابطیاط

 051/0 924/0 903/0 923/0 376/2 ابزح عمط هبالاب

 

 هاداده لیوتحلهيتجز

ا پطاکندگل هاشاخصها و مقاسیۀ لبطاوانا نمطات خامر مقاسیۀ اندحی هاز آماب طبصب ل اطاا 

مانند مبان بن انقطاف معباب و غبطه است اله شدو اطاا حطاحل ای با اازابیاال ابطیاحل لب یبر اططط ببطیای 

 از معاللات ساختابا است اله شدو

 

 ی تحقیقهاافتهنتایج و ی

 سای 34زیط سنل  ۀلب مقدول (لبصد 79 )حدول ابشتط ابطال جامعه رآمده است 5حببکه لب جدوی هماو

لبصد  12و ابلندلبصد مت هل  4/29لبصد هبالاباو مجطل و  6/70و اطاساس جدویر قطاب لابند

مست بم  بتصباها اا حضبب لب استالیبم و امساا هاازا با لب یک بصل  4طا  2ن ط(  674) لهندگاوپاسخ

 10لبصد ابشتط از  9/61اازا و  10طا  8لبصد ابن  3/16اازار  7طا  5لبصد ابن  8/9کنندر لمطماشا 

کنندو لب این طق بز اا طبجه اه طعطیف عملباطل هبالابر ابطالا که لما طماشا امساا هاازا لب یک بصل 

نمبنۀ آمابا انتخاب شدند  عنباواهر اندهکطلمست بم از وبزش اه طماشا  صببتاهاازا لب سای  8ابشتط از 

و اندلاشتهها حضبب ااازهبالاب لب  عنباواهسای  5ابشتط از  لهندگاوپاسخلبصد  80ن ط(و ط طییاً  527)

 عنباواهسای  5طا  4لبصد ابن  8/6سای و  3طا  2لبصد ابن  7/8لبصد زیط یک سایر  2/4همچنبن 

 آوبله شده استو 2خلاصه لب جدوی  صببتاه لهندگاوپاسخا بطلا هایژگلوو اندلاشتههبالاب حضبب 

ۀ مدی ساختابا ای با اازابیاال ابطیاحل لب یبر اططط ببطیای ایطاو استو اطاساس لهندنشاو 1شکل 

لب خصبص مدی مزابب لب ط ثبط همزماو مؤی ۀ مدیطیت ابطیاط اا هبالاب و کب بت ابطیاط  3نتایج جدوی 

سه شاخص اطازح ططیب لر طبکط یبئبس و شاخص اطازح ابزایشل  جزاهاط مؤی ۀ ابزح عمط هبالاباور 

لیبل عدم معنالابا ابطیاط ابن مؤی ۀ ا اطازح لب سطح مناسیل قطاب ندابندو همچنبن اههاشاخصایط س

مدیطیت ابطیاط اا هبالاباو و متغبط وااسته ابزح عمط هبالاب مدی اه اصلاح نباز لابلو از مباو اصلاحات 

الابا اسنده معنمتغبط باقد ر اه اطقطابا همیست ل مباو اطخل متغبطهاا خطا و حذف ابزابنطمپبشنهالا 
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ۀ ط ثبط مؤی ۀ شداصلاحلب خصبص اطازح مدی معالیۀ ساختابا  6که از نتایج جدوی گبنههماوشدو 

آیدر پس از اعمای اصلاحات لاطممدیطیت ابطیاط اا هبالاب و کب بت ابطیاط اط مؤی ۀ ابزح عمط هبالاباو 

اط  هاشاخصابزایش یابتندو انااطاین اطایند نبز طا حد ط یبد مدی  CMIN/DIو شاخص  RMSEAشاخص 

سیر ط یبد مدی معالیۀ ساختابا و نبز معنالابا ضطایر بگطسببنل بطضبه لب ط یبد مدی للایت لابندو اه

 شبلولملبصد ط یبد  99سطح معنالابا 

 

دهندگانپاسخهای فردی يژگیو. توصیف 2جدول   

شناختیجمعیت مؤلفه  درصد 

 

 

 سن

 

سای 16 – 24  26 

سای 25 – 34  8/52  

سای 35 – 44  3/12  

سای 45 – 54  2/7  

سای اه االا 54  7/1  

 وضعیت تأهل
6/70 مجطل  

4/29 مت هل  

 

ی حضورهاسالتعداد   

سای 1زیط   2/4  

3 - 2  7/8  

5 - 4  8/6  

سای 5ابشتط از   3/80  

 

ها در سالیبازتماشای   

4 - 2  12 

7 - 5  8/9  

10 - 8  3/16  

10ابشتط از   9/61  

 

 ی برازش مدل معادلۀ ساختاریهاشاخص. 3جدول 

 CMIN/DI IFI TLI CFI RMSEA 

 08/0 95/0 92/0 95/0 45/4 مدل کلان

 06/0 97/0 96/0 97/0 89/2 (شدهاصلاح)مدل کلان 
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 بازاريابی ارتباطی در لیگ برتر فوتبالة مدل معادلۀ ساختاری مبین الگوی شداصلاح. 1شکل 

 

 یریگجهینتبحث و 

لهد که ط ثبط مدیطیت ابطیاط اا هبالاب اط کب بت ابطیاط مثیتر لمنتایج حاصل از آزمبو مدی نشاو 

معنل که ابزایش مبزاو اقدامات مدیطیت ابطیاط اا هبالاباو ط ثبط مثیتل اط بوا ( است؛ ادین020/1)

طباو نتبجه گطبت که هطچه مبزاو اقدامات لمعیابت لی طر ابطیاط اا هبالاباو لابلو اهابط اا کب بت 

ابشتط ااشدر اه هماو نسیت مبزاو کب بت ابطیاط اا هبالاباو یعنل  هاااش اهمدیطیت ابطیاط اا هبالاباو لب 

نبن نتایج مدی حاکل ا ببطیای ابشتط خباهد شدو همچهاااش اهبضایتر اعتمال و طعهد هبالاباو نسیت اه 

که للبحای( استر 04/1از آو است که ط ثبط کب بت ابطیاط اا هبالاباو اط بوا ابزح عمط هبالاباو مثیتر )

لابا اط ابزح عمط هبالاباو ندابل؛ اداو معنا که امعنمست بم ط ثبط  صببتاهمدیطیت ابطیاط اا هبالاباو 

طباند لوبۀ ماندگابا و لب واقع مبزاو لمابط اا کب بت ابطیاط اقدامات مدیطیت ابطیاط اا هبالاباو از حطیز 

(و 3ا اطازح نبز اط ط یبد مدی للایت لابند )جدوی هاشاخصابزح عمط هبالابا با ابزایش لهدو اطایند 
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است که از وضعبت قاال قیبیل اطاا مدی  89/2( CMIN/DFلب این جدویر شاخص کاا اسکبئط نسیل )

و شاخص اطازح  96/0( اطااط اا TLIیبئبس ) -شاخص اطازح طبکط مببلنظط حکایت لابلو لب جدوی

ر هاشاخصاستر اطاساس این  90/0است و از آنجا که م داب آنها ابشتط از  97/0( اطااط اا CFIططیب ل )

 مشتطا اا ابطیاط مدیطیت هاابتقاال اط بوا شمابالا شبلو مق  اولمشده قاال قیبی طل ل ینطدومدی 

 مشتطیاو اطاا ینلآبطابزح حطیز از بقااتل مزیت اه لستباال اطااها سازماو خدمت لب بطصتلعنباو اه

(و مدیطیت ابطیاط اا مشتطا قالب است باصلۀ ابن مشتطیاو و سازماو با کاهش 26) اندکطله ط کبد خبل

انل مبجر مبب بت سازمانل لهد و اا وبالابا مشتطار خدمات اطططر گطلآوبا اهتط احلاعات و آمبزح سازم

ر هدف اصلل مدیطیت ابطیاط اا مشتطار عیابت است از لبک مشتطیاو و ببتاب اهتط ططسالهشبلو اه اباو 

 مشتطیاو اا ابطیاط مدیطیت هااباهیطل بطاکابگاه(و 27ابزایش وبالابا و ابزح عمط آنها ) منظبباهاا آناو 

 با مشتطا بضایت و لهد ابزایش با مشتطا ابزح کطلهر خلز با ابزشمند اازابیاال اهابطصت طباندلم

 و مشتطیاو ح ظ و جذب اطاا با مشتطا اا ابطیاط مدیطیت اقدامات که یلهاسازماو(و 28کند ) ط بیت

 یااندلم لست االایل مزیت و سبلآوبا اه گبطندرلم کاباه وبالاب مشتطیاو اا الندمدت ابطیاحات ایجال

 ط بیت اطاا مشتطا اا ابطیاط مدیطیت هاابستمس بطاکابگاه سمت اه یجطدبها اهسازماو (و انااطاین29)

 2هسبه و یئب ( و2002) چا و کبم (ر1999) 1جانسبو و گاباابینب (و30) اندآوبله بوا مشتطیاو اا بوااطشاو

 و هتل صنعت ابن ابطیاط کب بت بوا اط مشتطا اا ابطیاط مدیطیت اقدامات کهاند لاله ( نشاو2000)

شبل لم منجطها هتل مشتطیاو عمط ابزح ابزایش اه نتبجه لب که گذابللم مثیتل ط ثبط آنها مشتطیاو

 مشتطا عمط ابزح ط بیت مبجر ابطیاط کب بت حطیز از مشتطا اا ابطیاط انااطاینر مدیطیت و(33-31)

 هزینهر کاهش سبلآوبار ابزایش مانند مطلبال نتایج مشتطیاو اا مقکم الندمدت ابطیاحات و(32شبل )لم

 مثیتر ابطیاحات همچنبنو (3ر 34لابل ) پل لب با کابمنداو ح ظ و مثیت ش اهل طیلبغ بطوحر ابزایش

شبل  طیدیل پایداب بقااتل مزیت ایجال اطاا نظبطالا و ویژه منیع اه طباندلم مشتطیاو اا نزلیک و مقکم

ابزیاال کلل وضعبت مؤی ۀ مدیطیت ابطیاط اا هبالاباو لب یبر اططط ببطیای کشبب نشاو لال که  (و35ر36)

 60ا ببطیای با پایبنر هاااش اهبلۀ وساهاقدامات مدیطیت ابطیاط اا هبالاباو  لهندگاوپاسخلبصد  6/17

بطیاط اا هبالاباو لبصد مطلبب ابزیاال کطله ابلندو ابزیاال اقدامات مدیطیت ا 4/22لبصد متبسط و 

بطا اقدامات مدیطیتل اطاا اهیبل کب ل کابگاهلب زمبنۀ  هاااش اهۀ این مبضبع است که لهندنشاو

                                                           
1. Garbarino & Johnson 

2. Leu & Hsieh 
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مدابانه و همچنبن کسر و انتشاب احلاعات و لانش اطاا هبالاباو هاا مشتطاااستطاطژخدماتر طدوین 

اه پایبنل قطاب لابندو اا طبجه اه اینکه یکل از عبامل ط ثبطگذاب اط جذب و ح ظ  لب سطح متبسط و بو

ستر انااطاین لازم است هاااش اههبالاباور مدیطیت ابطیاط اهتط اا آناو و بطاهم کطلو شطایط لازم طبسط 

اا  اثطگذاب بطا اقدامات مدیطیتل اطاا ابطیاحات اهتط وکابگاها ببطیای یبر اططط لب جهت هاااش اهکه 

ا مبجبل اط سط باه کب بت خدماتر حمایت سازمانل و مدیطیت لانش هاچایشهبالاباو وابل عمل شبند و 

اطاا ح ظ مشتطیاو مبجبل لب مطحلۀ اوی و لب مطحلۀ اعد جذب مشتطیاو جدید با اطحطف کنندو ابزیاال 

 لهندگاوپاسخلبصد  8/28که کلل وضعبت مؤی ۀ کب بت ابطیاط لب یبر اططط ببطیای کشبب نشاو لال 

لبصد مطلبب ابزیاال کطله  1/13لبصد متبسط و  1/58با پایبنر  هاااش اهکب بت ابطیاط ابن خبل و 

لبصد  5/60لبصد هبالاباو مبزاو شاخص ابزح عمط هبالاباو با لب سطح پایبنر  9/28ابلندو همچنبن 

مبزاو ط ثبط عبامل مدیطیت ابطیاط اا هبالاباو لبصد مطلبب ابزیاال کطله ابلندو م ایسۀ  6/10متبسط و 

ۀ اهمبت و ضطوبت طبجه لهندنشاوو کب بت ابطیاط اا آنها اط بوا مبزاو ابزح عمط ماندگابا هبالاباو 

کللر ابزیاال اقدامات اازابیاال ابطیاحل لب یبر اططط  حبباها ببطیای استو هاااش اهاه این عبامل اطاا 

ۀ این مبضبع است که طبجه چندانل اه این حبزه از اازابیاال که زیطاناا لبآمدزایل دلهننشاوببطیای کشبب 

ایمللل استر صببت ن طبته استو ابزیاال کلل اقدامات بناو ا اا آنها لب عطصۀ ملل و  هاااش اهاطاا 

زیطا انااه  اازابیاال ابطیاحل مؤید این مبضبع است که این اقدامات لب حد متبسط بواه پایبن ابله استر

و یبر اططط ببطیای کشبب با پایبن  هاااش اهلبصد هبالاباو اقدامات اازابیاال ابطیاحل طبسط  3/24نتایجر  

اقدامات اازابیاال  لهندگاوپاسخلبصد  18که طنها للبحایلبصد متبسط ابزیاال کطله ابلندر  7/57و 

هاا پژوهشر ه ابلندو انااطاین اطاساس یابتهابطیاحل لب یبر اططط ببطیای کشبب با مطلبب ابزیاال کطل

هاا کب بت خدماتر بنهزمعباملل اصلل اازابیاال ابطیاحل مانند مدیطیت ابطیاط اا هبالاباو لب همۀ 

ا ببطیای و هبالاباو لب هاااش اهمدیطیت لانش و حمایت سازمانل و همچنبن ابط اا کب بت ابطیاط ابن 

ابزولو ابزح عمط هبالابا مؤثطند که لب طق بز حاضط اطبسل شدندو ضمن لستباال اه مشتطیانل وبالاب و 

 عنباواها ببطیای هاااش اهمندار اعتمال و طعهد هبالاب از اینکه عامل کب بت ابطیاطر یعنل بضایت

ین عاملل که مبجر ططمهمین مؤی ۀ مؤثط اط ابزح عمط هبالاباو شناخته شدو اما لب این مباو ططمهم

شبل و لب واقع مشتطیاو وبزشل با اه هبالابانل اا ابزح لم هاااش اهب بت ابطیاط ابن هبالاباو و ابط اا ک

کندر متغبط مست بم مدیطیت ابطیاط اا هبالاباو استو عنصط کب بت خدمات لمماندگابا و عمط االا طیدیل 

ابزح عمط آناو لب ابن عناصط بطگذاب اط کب بت ابطیاط اا هبالاباو و ایجال ط ثین عامل ططمهم عنباواه
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مدیطیت ابطیاط اا هبالاباو شناخته شدو این عامل چه لب اعد بنل و چه لب اعد کابکطلا مبجر 

شبلو مدیطیت لانش چه لب لم هاااش اهمندار طعهد و اعتمال هبالاباو اه ط ثبطگذابا زیالا بوا بضایت

اعد ایجال لانش اطاا مشتطیاو و چه لب اعد کسر لانش از مشتطیاو و حمایت و پشتبیانل سازمانل 

عاملل ط ثبطگذاب اط لو اعد کب بت خدمات و مدیطیت لانشر لب مطاحل اعدا اط بوا کب بت  عنباواه

ت اهیبل ببتابهاا مصطبل از جانر مشتطیاو مانند کلل لب نهای حبباهگذابل که ابطیاط اا هبالاباو ط ثبط مل

 پل کمبت مصطفر طیلبغ ش اهلر پب بطا بسانه و حضبب مجدل و لب واقع خطید مقصبلات وبزشل با لب

 لابندو
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Abstract  
The purpose of this research was to design of Relationship Marketing Model in the 

Iranian premier Football league. The research method was descriptive and survey that 

the necessary data were gathered through interviews with relevant experts in the field 

with the fans, observation, review the relevant theoretical literature and researcher-

made questionnaire. The statistical population was consisted the upper of sixteen 

years of football fans in the Iranian premier football league. The number of 527 

questionnaire were selected from gathered 674 questionnaires based on research fans 

definition that attendance average of them was above of 8 games in a season for their 

teams favorite. Structural equation models (SEM) and were used to analyze the data. 

Results indicate that fan relationship management effects positively and significantly 

on relationship quality in the Iranian premier football league clubs. Also, data fitting 

indices and significant regression coefficients showed that the impact of fan 

relationship management on the fan lifetime value depends on the relationship quality 

with fans in the Iranian premier football league clubs. Improving relationship quality 

eventually lead to increase fan lifetime value that has behavioral issues such as 

consumption quantity, word of mouth, media usage and re-attend by fans.  
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