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یریت ارتباط با مشتری  در مدشناسایی عوامل موثر بر استقرار سیستم  هدف با حاضر پژوهش
کمی( است. در  -به شیوه آمیخته )کیفی  تحقیق های بدنسازی ایران انجام شده است. روشباشگاه

بخش کیفی، روش تحلیل داده ها  با استفاده از گراندد تئوری و در بخش کمی، تجزیه و تحلیل 
کرد واریانس محور انجام گردید. های تحقیق  با استفاده از مدل سازی معادله ساختاری روییافته

 طریق بیرونی( از )مدل گیریمدل اندازه اول، مرحله در انجام شد: مرحله دو در اس ال پی مدل یابی
 )مدل ساختاری مدل دوم، مرحله در و بررسی شد تأییدی عاملی تحلیل و روایی، پایایی هایتحلیل

جامعه آماری پژوهش شامل مدیران،  .گرفت رارارزیابی ق مورد متغیرها بین مسیر درونی( با برآورد
ورت صباشگاه های بدنسازی کشور بود. نمونه آماری مبحث کیفی به  1هیئت رئیسه و مربیان درجه 

ها، ابزار هدر قالب مقول کدها بندیبرای بهبود فرایند طبقه .نفر به اشباع نظری رسید 11با  برفی گلوله
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کد مستخرج  211بر این اساس،  که اوس و کوربین پیشنهاد شدترسا به وسیله نظریهای مقایسه
مورد تجزیه و ی که در مراحل ابتدایی یهامقوله ه است.بندی شد دستهفهوم م 12قالب در  نهایی

 باشد. مقوله فرعی می 1مقوله اصلی و  1تحلیل قرار گرفت، شامل 
 و کسب در رییتغله اصلی شامل مقو 1ها نشان داد که نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل مصاحبه

 ها یتیانارض از یریشگیپو  شناخت و یآگاهی، ابیبازاریی، جو رقابت ،آن تیریمد یها وهیش و کار
نین می گردد. همچ رانیا یورزش یباشگاه ها در یمشتر با ارتباط تیریمد ستمیسباعث استقرار 

 ورزشی یباشگاه ها در مشتری با ارتباط مدیریت شرایط علی بر مقوله محوری بر پیامدهای سیستم
 گذارانهیسرما صاحبان، یبرا خوب حال و حس جاد(. ایp≥21/2ایران تاثیر مثبت و معناداری دارند )

 یارتقا، انیمشتر با یقیحق و تنگاتنگ و کینزد ارتباطات جادیاباشگاه های بدنسازی،  انیمشتر و
از جمله پیامدهای استقرار این  انیمشتر در کامل نانیاطم و اعتماد جادیا و انیمشتر فرض شیپ

 سیستم در باشگاه های بدنسازی ایران است.
 

 ایران، باشگاه های بدنسازی، شناسایی عوامل و مدیریت ارتباط با مشتری. واژگان کلیدی:
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 مقدمه
به منظور  یدجد یهااستفاده از فناوری  یتها، اهمسازمان یانرقابت در م یشامروزه با افزا

 تگشته اس یاننما یشاز پ یشسازمان ب یبرا یهر مشتر ارزش یریو اندازه گ یانشناخت مشتر
ا هترین مسئله برای سازماندر حال حاضر چگونگی جذب و حفظ مشتری به مهم (.1316 )ابراهیمی،

اند بردهئله پیها از یک طرف به این مس. سازمان(1311 کاردگر، )خورشیدی و   تبدیل شده است
های اقتصادی متفاوتی دارند و در حال تطبیق راهبرد ارتباطی خود با مشتری بر که مشتریان ارزش

خوانی نظرات با واقعیت ( و از طرف دیگر، عدم هم2217، 1این اساس هستند )یعقوبی و همکاران
های اجرایی زیادی باعث به وجود آمدن چالش 2تجربی به نگاه اجرای مدیریت ارتباط با مشتری 

ها ها و شرکتهایی برعملکرد سازمانکه مدیریت ارتباط با مشتری از چه روششده است؛ به طوری
ها در این اواخر تبدیل شده است )هادیزاده مقدم و ترین چالشگذارد به یکی از مهمتاثیر می

    (.14: 1311همکاران،
ا عنوان یروبیک، در پژوهشی بو ا یبدنساز یها در باشگاهبا توجه به تحقیقات صورت گرفته     

خدمات  کیفیت از یانمشتر یمند یتبر رضا یارتباط با مشتر یریتمد یرگذاریمدل تأث یطراح»
ضمین یزیکی، پاسخ گویی، اطمینان، تف یتوضع یرهاینشان داد که متغنتایج «  براساس مدل سروکوال

در  .(1316، و همکاران  داوین فهیم) دارند یانمشتر یمند یترضا یرمتغو همدلی تاثیر معناداری بر 
با   FRMSارتباط باهوادار یریتمد یستمهوادارن از س یازهاین یبررس»پژوهشی دیگر با عنوان 

« یزد: هواداران فوتبال استان یمطالعه مورد) یفاز ANPو   TOPSISیها یکاستفاده از تکن
 یانشترم هایخواسته و یازهان ییشناسا یمند براقدرت یبه عنوان ابزار یارتباط با مشتر یریتمد

 ین سرمایه. هواداران فوتبال مهمتر(1317)موعدی و میرکاظمی،  ها ظهور کرده استسازمان
زامات با هوادار از ال یریت ارتباطمد یستماستفاده از س ینبنابرا .باشند یفوتبال م یهاباشگاه
 .باشدیهواداران م یازهایمستلزم شناخت ن اول در درجه یستمس ینهاست. استفاده از اباشگاه

 ی،امکانات ساختار بعد هواداران را در سه یازهاین توانیکه م دهدیانجام شده نشان م مطالعات
پوشش  یت. در نها(1316)ساعتچیان و همکاران،   کرد یکتفک یفیو مسائل ک یامکانات ارتباط

 نیبه عنوان مهمتر یکانون هوادار یجادو ا جربی متوسط رسانه، داشتن کادر فن ی هامناسب باز
 (. 1311شد )کوزه چیان و همکاران،  هواداران انتخاب یازهاین

در بررسی ارتباط بین تاثیر اخلاق فروشنده با مدیریت ارتباط با مشتری و کیفیت کالاها در   
ری اثر یریت مشتباشگاه های ورزشی شهر مشهد، اخلاق فروشنده تاثیر مثبتی بر فروش کالا و مد

چنین فروش کالا تاثیر مثبتی بر مدیریت مشتری دارد که این موارد نشان می دهد مستقیمی دارد. هم
اخلاق فروشنده برای مدیریت مشتری و فروش کالا نیاز است و مدیریت مشتری نیز متاثر از فروش 

ترین های بدنسازی مهم(.  آنچه که مسلم است مشتریان باشگاه 1316کالاست )داوین و همکاران، 
. بنابراین اهداف اولیه جهت (1316 نیاز، بی انصاریون و) باشندعوامل در کسب منابع مالی باشگاه می

سازی مدیریت ارتباط با مشتری در باشگاه ها عبارت است از: شناسایی و ایجاد دستیابی به پیاده
 مک به حفظ مشتریان واقعی، کمکمشتریان پر سود، درک رفتار مشتری آنلاین، افزایش فروش، ک

های ایجاد شده به افزایش وفاداری در هواداران، به حداکثر رساندن درآمد کلی از طریق تمام کانال
                                                           

1. Yaghoubi, M., Asgari, H., & Javadi, M.  

2. CRM customer relationship management  
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حامیان مالی از طریق داده کاوی )انجمن بازاریابی  در هر مشتری و جذب و افزایش ارزش برای
  (.2212، 1ورزشی
 عنوان به مشتریان اهمیت بر پیش از بیش امروزه ارشد مدیران که است آن حاکی از شواهد تمام

یک راه برای بهبود روابط CRM واقف اند. در صنایع خدماتی،  هاسازمان رویاروی مسئله ترینمهم
با مشتری و افزایش مزیت رقابتی است. صنعت ورزش به عنوان یک صنعت خدماتی نیز از این 

نوان یک عنصر اصلی راهبردی باشگاه های ورزشی به ع CRMموضوع مستثنی نیست. با این وصف 
 شود. شناسایی شده که در آن به مدیر و مشتریان اهمیت داده می

با ارتباطاتی که امروزه شکل فناورانه به خود گرفته، جذب مشتریان نیز شکل متفاوتی یافته است. 
 ها وپشت سیاستتوانند ها دیگر نمیسازمان ،در عصر شفافیت اینترنتی و انتخاب جهانی

 نهاتهای مختلف و کالایی شدن خدمات، رقابت هایشان پنهان شوند. با تقسیم بازار به بخشقیمت
 دانند حق انتخاب دارند وکه می بر مبنای قیمت دشوار شده است. مشتریان آن قدر هوشمند هستند

رقبا  کنند و به سویاده میاز این حق استف ،اگر از خدمات ارائه شده سازمان تجربه بدی داشته باشند
امروزه حفظ مشتریان های قدرت از سازمان به مشتریان منتقل گردیده است. اهرم ،روند. در واقعمی

کنونی بیش از یافتن مشتریان قدیمی اهمیت دارد و مشتریان دیگر تنها به عنوان یک مصرف کننده 
ک شریک تجاری در بقای سازمان شوند؛ بلکه به عنوان یخدمات باشگاه های ورزشی تلقی نمی

اط با جهت استقرار سیستم مدیریت ارتب باشگاه در تیریمد وهیش نیبهتر کردن دایپنقش دارند. لذا 
ها گاهگاه های ورزشی و تلاش این باشمیان باش دیشد یرقابت بازار وجودباشد. مشتریان بسیار مهم می

سبب شده است نقش مشتریان بیش از پیش ی خود تجار توان یارتقا و کار و کسب یبقا جهت در
ر تدر بقای باشگاه های ورزشی نمایان گردد و این امر لزوم برقراری ارتباط موثر با مشتری را قوی

ریان سزای مدیریت ارتباط با مشتری در جذب، حفظ و تقویت مشتبنابراین با توجه به تاثیر به. کندمی
ر که سبب استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتری د شرایطیباشگاه بدنسازی، محقق بر آن است 

 .باشگاه های ورزشی می شوند )شرایط علی( را شناسایی کند
 

 پژوهش یروش شناس
باشد که در بخش کیفی، با استفاده از یکی کمی  می -رویکرد کلی پژوهش حاضر از نوع کیفی

ده است. جهت اجرای روش از راهبردهای اجرای پژوهش کیفی )روش گراندد تئوری( انجام ش
ماری جامعه آ   گراندد تئوری از مصاحبه نیمه ساختار یافته به منظور گردآوری داده ها استفاده شد.

 1پژوهش شامل نخبگان در حوزه مدیریت ورزشی و مدیران عامل، هیئت رئیسه و مربیان درجه 
روش نمونه گیری گلوله  برای انتخاب نمونه پژوهش، از می باشند.بدنسازی کشور  باشگاه های

 های کیفی پژوهش در زیرا شد، مشخص فرایند تحقیق حین در نمونه برفی استفاده گردید. حجم

 آوری جمع محقق که معنی بدین مطالعه می باشد؛ مورد افراد تعداد از ترمهم اطلاعات شدن اشباع

 تکراری می کند، ن جمع آوریکنندگا شرکت از که اطلاعاتی که دهد ادامه تا زمانی باید را اطلاعات

 دیگر، داده های عبارت به نشود. اضافه قبلی گردآوری شده به اطلاعات جدیدی اطلاعات و شده

فوق،  نکات گرفتن نظر در (.  با1313نظری برسند )شورمیج و همکاران،  اشباع گردآوری شده به
ده ها که در گراندد تئوری روش تحلیل دا .شد ضبط و انجام مصاحبه 11 مطالعه این در مجموع در

                                                           

1. Sport Marketing Association 
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تجویز شده است شامل سه مرحله کدگذاری باز، محوری و انتخابی می باشد. در این پژوهش از 
 =2ضریب کاپااستفاده شد و نتایج ) 1روش توافق بین دو کدگذار بر اساس ضریب کاپای کوهن

ت. ا با یکدیگر اس( حاکی از رد فرض استقلال کدهای استخراج شده و تایید وابستگی آن ه742/2
توان ادعا کرد که فرایند کدگذاری از پایایی کافی برخوردار بوده است. در بخش کمی رو، میاز این

با استفاده از مدل سازی معادله ساختاری رویکرد واریانس محور انجام گردید. استفاده از این رویکرد 
ند با متغیرهای اصلی درگیر در کنظری پژوهش به پژوهشگر کمک می ها و مدلدر آزمون فرضیه

گیری را در برآورد پارامترهای مدل نظری به عنوان متغیرهای مکنون برخورد کند و خطاهای اندازه
ار تری برخوردمرتبط با آزمون مدل دخالت دهد و در نتیجه برآوردها از دقت بالاتر و قابل اطمینان

 پذیرد.می صورت مرحله دو ( درSmart PLS افزار)خروجی نهایی نرم اس ال پی باشند. مدل یابی

 عاملی تحلیل و پایایی و روایی هایتحلیل طریق بیرونی( از )مدل گیریمدل اندازه اول، مرحله در

 متغیرها بین مسیر درونی( با برآورد )مدل ساختاری مدل دوم، مرحله در و شودبررسی می تأییدی

 .گیردمی ارزیابی قرار مورد
 

 وهشیافته های پژ
صورت  به های انجام شده در  دو بخش کیفی و کمی،یافته های پژوهش حاضر با استفاده از تحلیل

 زیر در مورد سیستم مدیریت ارتباط با مشتری در باشگاه های ورزشی گزارش شد: 
 بخش کیفی تحقیق -الف
ز نظر مشاوران، روند کار به گونه ای بود که بعد از مطالعه و بررسی های فراوان و بهره مندی ا 

سوال های مصاحبه نهایی و مصاحبه ها آغاز گردید و تا حد اشباع داده ها ادامه یافت. به مصاحبه 
های وع اصلی به اندازه شناخت و تجربهشوندگان اجازه داده می شد تا درباره جزئیات مربوط به موض

 شرکت کنندگان دهی پاسخ لتمای به میزان توجه با مصاحبه خود نظر دهند. گفتنی است که مدت هر

متغیر بود.  به منظور تجزیه و تحلیل مصاحبه های انجام شده و با هدف افزایش  دقیقه 12تا  32بین 
دقت و درستی تجزیه و تحلیل ها، تمامی مصاحبه ها ضبط و سپس هر مصاحبه به طور جداگانه، 

ای مرتبط با آن را بلافاصله واژه به واژه تایپ شد. پژوهشگر هر مصاحبه ضبط شده و یادداشت ه
ساعت اول با دقت و سطر به سطر مطالعه می کرد و مفاهیمی که به ذهن می رسید را بادداشت  24در 

می نمود. این مرحله از نخستین مراحل تجزیه و تحلیل داده ها در گراندد تئوری است که در 
 یل داده ها که در گراندد تئوریمی گویند. سپس با استفاده از روش تحل« کدگذاری»اصطلاح به آن 

تجویز شده است، اطلاعات گردآوری شده مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت و در جداول زیر ارائه 
 گردید.

شرایطی که سبب استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتری در باشگاه های ورزشی می شوند )شرایط 
 علی(

 

                                                           

1. Cohen’s Kappa Value 

2.  kappa 
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 .  نتایج کدگذاری محوری سطح اول8جدول 

زکد با  ردیف کد محوری 

 تغییر  نیازها و خواسته های مشتریان بر اثر گذشت زمان

لی
 ع

ط
رای

 ش

1.  
  .2 تغییر رویکردهای قدیمی و سنتی به رویکردهای جدید و مدرن

  .3 شنیدن دقیق حرف مشتری )صدای مشتری(
  .4 نیاز به دریافت دیتاها، اطلاعات و داده های قابل اعتماد از سوی مشتریان

  .1 هت شناسایی عوامل مثبت و یا منفی موجود در باشگاهتلاش در ج
  .6 تلاش در جهت نفوذ در جسم و روح مشتریان

  .7 تلاش در جهت بقای کسب و کار
  .1 توجه به نیازهای مشتریان با توجه به ویژگی های فرهنگی و اقتصادی آنان

  .1 ایجاد یک رابطه صمیمانه با مشتریان
  .12 وجود بازار رقابتی شدید

  .11 یدا کردن بهترین شیوه مدیریت در باشگاهپ
  .12 ثبت و ضبط پیشینه ارتباط با مشتری برای پیش بینی کسب و کار در آینده

  .13 باشگاه داری فرایندهای کاری مرتبط با کردن موثر و ساده
  .14 جلوگیری از نارضایتی مشتریان جدید

  .11 جلوگیری از تکرار فعالیت های اشتباه در باشگاه
  .16 نی فرایندهای کاری باشگاه در بازه های زمانی کوتاه مدت و بلند مدتپیش بی

  .17 نیازها و خواسته های (  دانستن نیازها و خواسته های مشتریان )فهم صحیح از
  .11 جلوگیری از ترک مشتری در اثر به وجود آمدن نارضایتی ها

  .11 هدف گذاری صحیح برای مشتریان
  .22 ه تفاوت های فردی و شخصیتی مشتریانوجود نیازهای متغیر با توجه ب

  .21 ایجاد یک ارتباط مستقیم و بی واسطه با مشتریان
  .22 حفظ ارتباط میان مشتریان و صاحبان باشگاه

  .23 رد و بدل کردن دیتاها، اطلاعات و داده ها میان مشتریان و صاحبان باشگاه
  .24 تلاش در جهت ارتقای توان تجاری

  .21 بازارتلاش در جهت افزایش سهم 
  .26 تلاش در جهت ایجاد اعتماد متقابل میان مشتریان و صاحبان باشگاه

  .27 مشتریان های و خواسته نیازها موقع به کمک به شناخت و  درک
هماهنگی و موازی سازی خواسته ها و نیازهای مشتریان با اهداف و خواسته 

  .21 های صاحبان باشگاه

  .21 واقعی لاعاتاط اساس بر سریع های گیری تصمیم انجام
  .32 وجود ترجیحات و عادات خرید متفاوت در مشتریان

  .31 مشتریان قدیمی حفظ به جدید تغییر رویکرد از جذب مشتریان
  .32 بهره مندی از بازاریابی رابطه مند

  .33 مشتری تغییر رویکرد از محصول به سمت
  .34 اهمیت مشتری به عنوان دارایی یک باشگاه

  .31 تری از یک مصرف کننده صرف به نقشی چند بعدیتغییر رویکرد به نقش مش
  .36 سازی )شخصی سازی( محصولات و خدمات سفارشی

 با مشتریان بلندمدت رابطه ایجاد یک
 37.  
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با بررسی کدهای باز که درشرایط علی  قرار گرفتند، مشخص شد که این کدها قابلیت انتساب 
نیز پرداخته  1های فرعیها، به تعریف سازه، در این سازهروبه یک طبقه بالاتر از انتزاع را دارند. از این

 ارائه شده است: 1و شکل   2بندی در جدولشد. این طبقه
 

 بندی(. نتایج کدگذاری محوری سطح دوم )مقوله5جدول

                                                           

1. Sub- construct 

 مفاهیم
مقولات 

 فرعی
مقوله 
 محوری

 ردیف سازه اصلی

 یرتغی تغییر  نیازها و خواسته های مشتریان بر اثر گذشت زمان
زار

 با
ی

ضا
تقا

در 
 

آن
ت 

ری
دی

ی م
ها

وه 
شی

و 
ار 

و ک
ب 

کس
در 

ر 
غیی

ت
 

لی
 ع

ط
رای

ش
 

1.  

وجود نیازهای متغیر با توجه به تفاوت های فردی و 
 شخصیتی مشتریان

2.  

توجه به نیازهای مشتریان با توجه به ویژگی های فرهنگی و 
 اقتصادی آنان

3.  

  .4 وجود ترجیحات و عادات خرید متفاوت در مشتریان

تغییر رویکردهای قدیمی و سنتی به رویکردهای جدید و 
 مدرن

ییر
تغ

 
تی

یری
مد

ی 
ها

رد
یک

رو
در 

 
1.  

  .6 مشتری تغییر رویکرد از محصول به سمت

مشتریان  حفظ به جدید تغییر رویکرد از جذب مشتریان
 قدیمی

7.  

تغییر رویکرد به نقش مشتری از یک مصرف کننده صرف به 
 نقشی چند بعدی

1.  

  .1 پیدا کردن بهترین شیوه مدیریت در باشگاه

  .12 باشگاه داری فرایندهای کاری مرتبط با کردن موثر و ساده

  .11 اهمیت مشتری به عنوان دارایی یک باشگاه

  .12 سازی )شخصی سازی( محصولات و خدمات سفارشی

 وجود بازار رقابتی شدید

ر 
ی د

جار
ت ت

قاب
ر

زار
با

 

یی
جو

ت 
قاب

ر
 

13.  

  .14 جهت بقای کسب و کارتلاش در 

  .11 تلاش در جهت ارتقای توان تجاری

  .16 تلاش در جهت افزایش سهم بازار

 ایجاد یک رابطه صمیمانه با مشتریان

ند
ه م

بط
 را

بی
ریا

ازا
ب

 

بی
ریا

ازا
ب

 

17.  

  .11 با مشتریان بلندمدت رابطه ایجاد یک

  .11 ارتباط مستقیم و بی واسطه با مشتریان ایجاد یک

  .22 باط میان مشتریان و صاحبان باشگاهحفظ ارت

تلاش در جهت ایجاد اعتماد متقابل میان مشتریان و صاحبان 
 باشگاه

21.  

  .22 تلاش در جهت نفوذ در جسم و روح مشتریان
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 . کدگذاری محوری شرایط علی8شکل 
 

  .23 بهره مندی از بازاریابی رابطه مند

 شنیدن دقیق حرف مشتری )صدای مشتری(

ت
عا

طلا
ت ا

یاف
در

ه 
ز ب

نیا
 

ت
اخ

شن
و 

ی 
اه

آگ
 

24.  

نیاز به دریافت دیتاها، اطلاعات و داده های قابل اعتماد از 
 سوی مشتریان

21.  

  .26 واقعی اطلاعات اساس بر سریع های گیری تصمیم انجام

رد و بدل کردن دیتاها، اطلاعات و داده ها میان مشتریان و 
 صاحبان باشگاه

27.  

تلاش در جهت شناسایی عوامل مثبت و یا منفی موجود در 
 شگاهبا

ت 
ضعی

 و
 از

هی
گا

آ
ار

و ک
ب 

کس
 

21.  

پیش بینی فرایند های کاری باشگاه در بازه های زمانی کوتاه 
 مدت و بلند مدت

21.  

ثبت و ضبط پیشینه ارتباط با مشتری برای پیش بینی کسب و 
 کار در آینده

32.  

نیازها   دانستن نیازها و خواسته های مشتریان )فهم صحیح از
 و خواسته های(

ت
اخ

شن
 

ی
شتر

م
 

31.  

 های و خواسته نیازها موقع به کمک به شناخت و درک
 مشتریان

32.  

هماهنگی و پارالل شدن خواسته ها و نیازهای مشتریان با 
 اهداف و خواسته های صاحبان باشگاه

33.  

  .34 هدف گذاری صحیح برای مشتریان

 جلوگیری از تکرار فعالیت های اشتباه در باشگاه

از 
ی 

گیر
لو

ج
ضای

نار
ها

ی 
ت

از  
ی 

گیر
یش

پ
ها

ی 
ایت

ض
نار

 

31.  

  .36 جلوگیری از ترک مشتری در اثر به وجود آمدن نارضایتی ها

  .37 جلوگیری از نارضایتی مشتریان جدید
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 یافته های کمی پژوهش    -ب
 گیریمدل اندازه  -
بیشتر هستند که این امر معنادار  16/1از   Z، تمامی ضرایب معناداری 2با توجه به شکل  

 تایید می کند. 11/2بودن تمامی سوالات و روابط میان متغیرها را در سطح اطمینان 
 

 
 حالت رد ایران ورزشی باشگاه های در مشتری با ارتباط مدیریت سیستم پیشنهادی مدل اعتبار .5شکل

 معناداری
 

دهد. بنابر ها )متغیرهای آشکار( نشان می( را برای هریک از معرفλ، بارهای عاملی )3جدول 
و  3/2( از نقطه برش 121/2 – 161/2نتایج به دست آمده مقدار بارهای عاملی  متغیرهای آشکار )

 (. P>21/2بزرگتر بود ) 16/1ها نیز از نقطه برش مقدار آماره تی آن
 

 .  بارهای عاملی8جدول 
 وضعیت tآماره  بارعاملی متغیر آشکار سازه

 رایط علیش
 

 قابل قبول 122/23 711/2 کار و کسب وضعیت از آگاهی
 مطلوب 117/31 114/2 مند رابطه بازاریابی

 مطلوب 127/31 712/2 بازار تقاضای در تغییر
 مطلوب 763/24 731/2 مدیریتی رویکردهای در تغییر

 مطلوب 731/24 731/2 ها نارضایتی از جلوگیری
 مطلوب 123/34 112/2 بازار در تجاری رقابت

 مطلوب 714/21 714/2 مشتری شناخت
 مطلوب 221/41 142/2 اطلاعات دریافت به نیاز

 
 :همگرا ارائه شده است ییروا یی وایپا جی، نتا4در جدول 
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 های ارزیابی کلیت مدلشاخص  .4جدول 
شاخص 

 متغیر
میانگین واریانس استخراج 

 8شده
پایایی 
شاخص  8اشتراک شاخص 5ترکیبی

 4افزونگی 
 - 471/2 121/2 111/2 شرایط علی

 

 یداریــپا یابیــارز یمناســب بــرا ایو ســنجه ییایــســنجش پا یبــرا یاریــمع پایــایی ترکیبــی
ــ ی)ســازگار یدرونــ ــ. پاگــرددی( محســوب مــیدرون  یهمبســتگ زانیــنشــانگر م یدرونــ یداری

ــ ــ نیب ــاخص کی ــازه و ش ــاس ــت. پا یه ــه آن اس ــوط ب ــمرب ــیترک ییای ــط ور یب ــس و توس ت
ــاران ــ( مع1174) 1همک ــر یرف ــد و برت ــا یش ــه آلف ــاخ در ا یآن نســبت ب ــکرونب ــه  نی اســت ک

 گریکـدیبـا  شـانیسـازه ها یبلکـه بـا توجـه بـه همبسـتگ ،سازه ها نه بـه صـورت مطلـق ییایپا
ــ ــرا(1174، 6گــردد )ورتــس و همکــارانیمحاســبه م ــودن پا ی. مقــدار مــلاک ب ــمناســب ب  ییای

ــیترک ــالا یب ــم(. 1317و رضــازاده،  داوریاســت ) 7/2 یب ــین ه ــیرواچن ــ ی ــه بررس  یهمگــرا ب
ــم ــا ســوالات )شــاخص هــا( خــود مــ یهمبســتگ زانی ــل و لارکــریهــر ســازه ب ــردازد. فورن  7پ
ــ 1/2را  AVE شــاخص ( مقــدار مناســب1111) ــالا معرف ــه ب ــد یب ــر) کــرده ان ــل و لارک ، فورن

مشـاهده  ریمـدل بـا سـاپنهـان آن  ریـمتغ یرهایافتـراق مشـاهده پـذ زانیـواگـرا م یی. روا(1111
مربـوط  یک سـازه بـا شـاخص هـایـکـه  یسـنجد. در صـورتیموجـود در مـدل را مـ یرهایپذ

واگـرا مناسـب مـدل  یـیروا گـر،ید یداشـته باشـند تـا بـا سـازه هـا یشـتریب یبه خود همبستگ
 (.1317داوری و رضازاده، )شود یم دییتا

 

 کرلار و فورنل روش به واگرا روایی جدول ماتریس .2جدول 

شرایط  شرایط زمینه ای راهبردها متغیرها
 علی

شرایط مداخله 
 گر

مقوله 
 پیامدها محوری

 - - - - - 111/2 راهبردها

 - - - - 111/2 674/2 شرایط زمینه ای

 - - - 772/2 441/2 361/2 شرایط علی
شرایط مداخله 

 - - 114/2 312/2 112/2 142/2 گر

 - 132/2 131/2 141/2 137/2 117/2 مقوله محوری
 111/2 764/2 611/2 233/2 611/2 661/2 پیامدها

 

 مقدار علی و دیگر سازه ها از های شرایطسازه تمامی اصلی قطر مقادیر بالا، با ماتریس مطابق

 مدل خوب برازش و مناسب واگرای امر روایی این که است بیشتر هاآن با سایر سازه همبستگی
  دهد.می نشان را گیری اندازه

                                                           

1. Average Variance Extracted (AVE) 

2. Composite Reliability 

3. Cross Validated Communality 

4. Cross Validated Redundancy  
5. Werts et al. 

6. Werts et al. 

7. Fornell & Larcker 
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 یمدل ساختار
مدل ، 3 شکل کرد. تیپژوهش را حما نیشده ا نیتدو هایفرض یمدل معادله ساختار جینتا

 قیپنهان تحق یرهایمتغ نیمجموع اثرات ب، 6و جدول  یمعنادار را در حالت قیتحق یمعادله ساختار
  :دهد یرا نشان م

 

 
 رد تری )مبحث شرایط علی(مش با ارتباط مدیریت سیستم پیشنهادی مدل مدل اعتبار .8شکل 

 استاندارد حالت معناداری در حالت در ایران ورزشی هایباشگاه
 

 برآورد مسیر متغیرهای پژوهش .1جدول 

 متغیر وابسته مسیر متغیر مستقل
 .P برآورد

Value معناداری استاندارد 
 221/2 731/12 141/2 مقوله محوری ---> شرایط علی

 221/2 671/6 412/2 بردهاراه ---> مقوله محوری
 227/2 622/2 116/2 راهبردها ---> شرایط زمینه ای

 221/2 631/4 271/2 راهبردها ---> شرایط مداخله گر
 221/2 337/17 661/2 پیامدها ---> راهبردها

 
مقادیر برآورد شده در جدول بالا بیانگر این است که شرایط علی بر مقوله محوری، مقوله 

 دیریتم سیستمرایط زمینه ای و شرایط مداخله گر بر راهبردها و راهبردها بر پیامدهای محوری بر ش
 (.p≥21/2تاثیر مثبت و معناداری دارند ) ایران ورزشی باشگاه های در مشتری با ارتباط

 

 بحث و نتیجه گیری
ر د پژوهش حاضر با هدف شناسایی عوامل موثر بر استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتری  

باشگاه های بدنسازی ایران صورت پذیرفت. در همین راستا پدیده محوری )استقرار سیستم مدیریت 
خرج یابد که شرایط علی مستارتباط با مشتری در باشگاه های ورزشی ایران( در صورتی عینیت می

ز انتایج حاصل  از نتایج پژوهش حاضر )مدل پارادایمی حاصل از پژوهش( به خوبی تحقق یابد.
 یها وهیش و کار و کسب در رییتغمقوله اصلی شامل  1ها نشان داد که تجزیه و تحلیل مصاحبه
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تقرار باعث اس ها یتینارضا از یریشگیپو  شناخت و یآگاهی، ابیبازاریی، جو رقابت ،آن تیریمد
 می گردد. هرکدام از مقوله های رانیا یورزش یباشگاه ها در یمشتر با ارتباط تیریمد ستمیس

 ها پرداخته شد.اصلی خود به زیر مقوله هایی تقسیم شدند که در ادامه به آن
 آن تیریمد یها وهیش و کار و کسب در رییتغ
 تیریمد ستمیس استقرارهای استخراج شده در بخش شرایط علی موثر در یکی از شاخص 

بوده  آن تیریمد یها وهیش و کار و کسب در رییتغ، رانیا یورزش یباشگاه ها در یمشتر با ارتباط
 تیریمد یکردهایرو در رییتغو  بازار یتقاضا در رییتغاست که که خود به دو زیر مقوله فرعی 

(، هامپ و 1314(، ایزدی  و همکاران )1316تحقیقات ابراهیمی ) شود. این نتیجه با نتایجتقسیم می
باشد. (  همسو می2217ران )( و  بدوان و همکا2212(، دانشگاه آروزینای آمریکا )2212سواتمن ) 

گردد، فرآیند حفظ و نگهداری تغییراتی که در گذر زمان در خواست و نیاز مشتریان ایجاد می
دهد تا جایی که عدم سازگاری در نحوه ارتباط با مشتری در عصر مشتریان را نیز تحت تاثیر قرار می

( 1316. همان گونه که ابراهیمی)پر از تحول امروزی سبب حذف سازمان از گردونه رقابت می شود
شود سازمان برای بقای خدمات خود کند تغییرات در خواست و نیازهای مشتریان سبب میبیان می

را متناسب با آن ارائه دهد. اهمیت مشتریان و خواسته های آنان در سازمان به دلیل نقش مهمی است 
نیازهای  فهم و دارد، درک( بیان می1311ی )که آنان در بقای سازمان ایفا می کنند تا جایی که ایزد

است. در این میان، طبق نتایج  اساسی عناصر از ورزشی سازمان نوع هر موفقیت برای وفادار هواداران
این تحقیق مدیریت ارتباط با مشتری می تواند ضمن ارتباط موثر با مشتریان باشگاه های ورزشی 

ن و در نتیجه وفادار نمودن مشتریان گردد. همان گونه های مشتریان در سازماسبب انعکاس خواسته
 برای بلندمدت یرابطه ایجاد یک و فعلی مشتریان ( بیان کردند حفظ2212که هامپ و سوامن)

 آورده به وجود مشتری با از ارتباطات جدیدی هایشکل باشدمی ثابت سودآوری یک به رسیدن
نوع م مدیریت ارتباط با مشتری است که به دلیل تاست؛ این شکل متفاوت از ارتباط استقرار سیست
 باشد.ها وجودش ضروری میدر شیوه کسب و کارهای امروزی برای سازمان

 گذشت راث بر انیمشتر یها خواسته و ازهایرنییتغبا توجه به مقولات فرعی، عوامل علّی نه تنها 
اه های باشگ انیمشتر یتیشخص و یفرد یها تفاوت به توجه با ریمتغ یازهاین وجود، بلکه زمان

ها زمانی کند. این تفاوتورزشی را مجاب به داشتن یا ارتقای سیستم مدیریت ارتباط با مشتری می
خود  شود شکل گسترده تری بهی مشتریان نیز در نظر گرفته میاقتصاد و یفرهنگ یها یژگیوکه 
 یکردهایرو رییتغ -رعی این بخشطبق دومین مقوله ف -گیرد. آنچه در این میان اهمیت داردمی
در باشگاه های ورزشی کشور است. امروزه حفظ  مدرن و دیجد یکردهایرو به یسنت و یمیقد

مشتریان کنونی بیش از یافتن مشتریان قدیمی اهمیت دارد و مشتریان دیگر تنها به عنوان یک مصرف 
ک شریک تجاری در بقای شوند، بلکه به عنوان یکننده خدمات باشگاه های ورزشی تلقی نمی

ت جهت استقرار سیستم مدیری باشگاه در تیریمد وهیش نیبهتر کردن دایپسازمان نقش دارند. لذا 
  باشد.ارتباط با مشتریان بسیار مهم می

 

 ییجورقابت 
 تیریمد ستمیس استقرارهای استخراج شده در بخش شرایط علی موثر در یکی از شاخص 

 قابتریی بوده است که به زیر مقوله جو رقابت، رانیا یورزش یاه هاباشگ در یمشتر با ارتباط
(، ترابیان 1316تحقیقات موعدی و میرکاظمی ) شود. این نتیجه با نتایجتقسیم می بازار در یتجار

بدوان  ( و1311(، عبدی )1314(، رزاقی، مهرابی و جلالی فراهانی )1311) حیدری و الهی(، 1314)
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جویی در رابطه با کیفیت خدمات و یا هزینه کمتر به باشد. رقابتهمسو می ( 2217و همکاران )
ت عها به سرشود سازمانها سبب میبرداری است. رقابت جوییسرعت توسط رقبا قابل کپی

ا هچه بسا بسیاری از این روش -هایی را برای ارائه بهتر خدمات به مشتریان خود انتخاب کنندروش
هترین روش، اقدامی است که مدیران باشگاه های ورزشی با مشتریان خود به شکست منجر شود. ب

ای برقرار کنند که تضمین کننده بقای آنان گردد و این ارتباط چیزی جز احترام به خواست و رابطه
 باشگاه ها یرانمددارند ( در این باره بیان می1316باشد. موعدی و میرکاظمی )سلایق مشتری نمی

 حسینی) رندبهره بب یرقابت یتو کسب مز یرقابت جایگاه جهت بهبود یانمشتر یترضااز توانند می
است که به سادگی توسط رقبا .  داشتن مشتریان وفادار، مزیت رقابتی (1311 سیدعماد و همکاران،

 مزیت به یدستیاب ی برا تلاش و مشتری برای ارزش خلق عرصه در قابل کپی برداری نیست. رقابت
 کسب و مشتری به تاتوجه است گردیده موجب رقبا به نسبت راهبردی برتری و دارپای رقابتی

با توجه به مقوله فرعی این بخش  .(1314باشد )ترابیان،  برخوردار والایی اهمیت از وی رضایت
 و بکس یبقا جهت درمیان باشگاه های ورزشی و تلاش این باشگاه ها  دیشد یرقابت بازار وجود

ی خود سبب شده است نقش مشتریان بیش از پیش در بقای باشگاه های تجار انتو یارتقا و کار
و  المیریکند )تر میورزشی نمایان گردد و این امر لزوم برقراری ارتباط موثر با مشتری را قوی

 (.1311همکاران ، 
 

 یابیبازار
 تیریمد ستمیس استقراریکی از شاخص های استخراج شده در بخش شرایط علی موثر در  

ه ، بازاریابی بوده است که به مقوله فرعی بازاریابی رابطرانیا یورزش یباشگاه ها در یمشتر با ارتباط
(، یعقوبی و همکاران 1316تحقیقات موعدی و میرکاظمی ) گردد. این نتیجه با نتایجمند تقسیم می

 ،(1314)اران همک و نژاد ، حیدری(1316و همکاران ) یون یانصار (،1316(، ابراهیمی )1316)
( 2211(، کیم )1311(، حقیقی و همکاران )1312(، ابراهیمی و منصوری )1313نادریان و رهبری )

باشد. بازاریابی رابطه مند همانگونه که از نامش پیداست، بر ( همسو می2217و بدوان و همکاران )
ر سازمان های خدماتی فراگیپایه ارتباط استوار می باشد. این نوع از بازاریابی که امروزه در تمامی 

 با کارکنان نیب تعاملات( 2211باشد. کیم )شده است، برپایه ایجاد ارتباط صمیمانه با مشتری می
 درک ،یرتباطا یابیبازار به منابع اختصاص برای یمدیریت تصمیمات ،یورزش یباشگاه ها انیدانشجو

وجه به ت .دانست ارتباط در موثر عوامل از را خدمات تیفیک و یورزش انیمشتر با ارتباط از رانیمد
ماهیت بازاریابی ارتباطی عاملی است برای استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان که طی آن 

ن این البته بی واسطه بود -در باشگاه های ورزشی ایجاد گردد انیمشتر با بلندمدت رابطه کی جادیا
 گردد.ش اعتماد در مشتریان میارتباط بر ارزش ارتباط می افزاید و سبب افزای

 شناخت و یآگاه
 تیریمد ستمیس استقرارهای استخراج شده در بخش شرایط علی موثر در یکی از شاخص 

رعی های فبوده است که به مقوله شناخت و یآگاه، رانیا یورزش یباشگاه ها در یمشتر با ارتباط
ن شود. ایی تقسیم میمشتر شناختو  کار و ت کسبیوضع از یآگاهت، اطلاعا افتیدر به ازین

(، 1311(، ایزدی )1316، عامری و همکاران )(1316) همکاران و یعقوبتحقیقات ی نتیجه با نتایج
( همسو می باشد. 2213( و سانگ لانگ و همکاران )2217(، بدوان و همکاران )1316خلیلی )

چیزی که مشتریان هدف آنان  مدیران باشگاه های ورزشی باید ضمن آگاهی از نیاز مشتریان، همان
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کنند که شناخت نیازهای ( در این باره بیان می1316کند را ارائه دهند. عامری و همکاران )طلب می
 باشد.می هواداران باشگاه های فوتبال ابزاری قدرتمند برای بقای باشگاه

 ینز ااست. استفاده اه با هوادار از الزامات باشگاه یریت ارتباطمد یستماستفاده از س ینبنابرا
نیازهای افراد بسته به شرایط و  .باشدیهواداران م یازهایمستلزم شناخت ن اول در درجه یستمس

منطقه زندگی، میزان درآمد و مواردی از این دست متغیر است. با توجه به اولین مقوله فرعی این 
ت و دریاف (یمشتر یصدا) یمشتر حرف قیدق دنیشنبخش که نیاز به دریافت اطلاعات بود، 

توسط باشگاه به واسطه سیستم مدیریت ارتباط  انیمشتر یسو از اعتماد قابل یها داده و اطلاعات
ی اقعو اطلاعات اساس بر عیسر یهایریگ میتصم انجامبا مشتری انجام شدنی است. این سیستم 

 گاهباش صاحبان و انیرمشت انیم ها داده و اطلاعات تاها،ید کردن بدل و ردتوسط مدیران باشگاه و 
کند تا بدین صورت باشگاه اطلاعات جامعی از مشتریان خود به دست آورد و ارائه را تسهیل می

به عنوان دومین مقوله فرعی  کار و کسب تیوضع از یآگاه خدمات خود را با آن هماهنگ سازد.
ن را نشا باشگاه در موجود یمنف ای و مثبت عوامل ییشناسا جهت درباشگاه های ورزشی  تلاش

 مدت اهکوت یزمان یها بازه در باشگاه یکار یهاندیفرا ینیب شیپدهد. بدین منظور و نیز برای می
گونه که  از طرفی همان  نیازمند وجود سیستم مدیریت ارتباط با مشتری خواهیم بود. مدت بلند و

از ئه خدمات مطابق با نیی و نیازهای او و هدف گذاری صحیح در ارامشتر شناختتر بیان شد، پیش
های آنان خواهد بود که با وجود مشتری نیز نیازمند وجود بانک اطلاعای از مشتریان و خواسته

 گردد.سیستم مدیریت ارتباط با مشتری مرتفع می
 

 هایتینارضا از یریشگیپ
 طارتبا تیریمد ستمیس استقرارهای استخراج شده در بخش شرایط علی موثر در یکی از شاخص

بوده است که به مقوله فرعی  هایتینارضا از یریشگیپ، رانیا یورزش یباشگاه ها در یمشتر با
و   دوست قهفرخی تحقیقات علی شود. این نتیجه با نتایجتقسیم می هایتینارضا از یریجلوگ

 ،انیمشتر تیرضا آوردن دست به (   همسو می باشد.1312( و ابراهیمی و منصوری )1312همکاران)
 یخوب به ارشد رانیمد و است داده اختصاص خود به ها سازمان اهداف در یاتیح و مهم یگاهیاج
 تاس انیمشتر تیرضا جلب گروه در سازمان کلان اهداف به دنیرس راه در آنها تیموفق دانند یم

(. با توجه به اینکه مشتریان ناراضی نسبت به مشتریان 1312و همکاران،  دوست قهفرخی )علی
دهند، مدیران باشگاه های ورزشی باید همواره از به افراد بیشتری نارضایتی خود را انتقال میراضی 

 در اشتباه یاهتیفعال تکرار از یریجلوگبروز ناراضایتی برای مشتریان جلوگیری کنند. این کار با 
 هایتیاضنار آمدن وجود به اثر در یمشتر ترک از یریجلوگو پرداخت خسارت به مشتریان،  باشگاه

به عنوان مثال، یک ماه استفاده رایگان از  -و سعی در ارائه امتیازاتی به این مشتریان در باشگاه
ایی هانجام شدنی است. اما اینکه چگونه باشگاه های ورزشی متوجه چنین نارضایتی -خدمات باشگاه

ها را به موقع  تا نارضایتیباشند شوند، نیازمند وجود سیستم مدیریت ارتباط با مشتری در باشگاه می
 به مدیران انتقال دهند و جلوی پیشرفت آن و ترک باشگاه توسط مشتری گرفته شود.

استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتری بر  رضایت و وفاداری مشتریان به باشگاه های ورزشی 
های باشگاه نایمشتر و گذاران هیسرما صاحبان، یبرا خوب حال و حس جادیا تاثیر مثبتی داشته است.

 زانیم از انیترمش فرض شیپ یارتقا انیمشتر با یقیحق و تنگاتنگ ک،ینزد ارتباطات جادیاورزشی، 
ی از جمله پیامدها انیمشتر در کامل نانیاطم و اعتماد جادیا، باشگاه از یافتیدر خدمات تیفیک و

  استقرار این سیستم در باشگاه های ورزشی است.
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توان به بهره گیری از تجارب کشورهای پیشرو ت برخاسته از تحقیق حاضر میاز میان پیشنهادا
متخصص، با تجربه،  انسانی نیروهای جذبدر زمینه استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتری؛ 

جهت استقرار سیستم مدیریت ارتباط  و تکنیکی مالی فنی، مشاوره از گیری بهره و خلاق و نوآور
توجه به آموزش کارکنان و پرسنل باشگاه های ورزشی در تمام ؛ های کشوربا مشتری در باشگاه 

سطوح ارتباط با مشتری؛ توسعه فناوری و استفاده از مدیریت دانش در استقرار سیستم مدیریت 
شناسایی نقاط قوت و ضعف؛ فرصت و تهدید جهت سازماندهی هرچه موثرتر ؛ ارتباط با مشتری.

ری و تغییر رویه مدیریت از روش متمرکز به روش غیرمتمرکز جهت سیستم مدیریت ارتباط با مشت
 ارتباط بهتر پرسنل با مشتریان در سیستم مدیریت ارتباط با مشتری اشاره نمود.
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 منابع
 با یا رابطه مشتری،بازاریابی با ارتباط مدیریت تاثیر بررسی» (.1316) .ابراهیمی، مهری 

 اریاقتصاد، مدیریت و حسابد المللی بین کنفرانس پنجمین «.متوازن امتیازی ارتک رویکرد
 شیراز. آفرینی، ارزش رویکرد با

 ( .1312ابراهیمی، ابوالقاسم و منصوری، سید حسین .)« بررسی تأثیر تصویر ذهنی برند و
مدیریت  اندازچشم «.ای و تمایلات رفتاری مشتریانکیفیت خدمات بر روی بازاریابی رابطه

 .172-113، صص 14بازرگانی. شماره 

 ،و دولتی های توسط شرکت شده ارائه خدمات کیفیت مقایسه»(. 1316. )مسعود اکبری 
 .هرانت طباطبایی، علامه ارشد، دانشگاه کارشناسی دوره نامه پایان. «بیمه صنعت در خصوصی

 ،ریابیبازا بر مشتری با ارتباط مدیریت تاثیر» .(1316) عباس. سید نیاز، بی و مرضیه انصاریون 
 ملی همایش چهارمین و المللی بین همایش دومین «.قزوین شهر ورزشی های فروشگاه
 مدبر. مدیریت پژوهشی موسسه تهران، ایران. در انسانی علوم و مدیریت های پژوهش

  المیری، مجتبی؛ نادریان جهرمی، مسعود؛ سلطان حسینی، محمد؛ نصر اصفهانی، علیرضا و
 «.اهبررسی عوامل موثر بر حضور تماشاگران فوتبال در ورزشگاه»(. 1311یمی، محمد. )رح

 .73-61، صص 2نشریه مدیریت ورزشی، شماره

 نشر  و چاپ شرکت  تهران .مشتری با ارتباط مدیریت (.1311) .بهمن، حیدری و شعبان ،الهی
 بازرگانی هایپژوهش و مطالعات مؤسسه به وابسته بازرگانی

 رساله «طراحی الگوی بازاریابی ارتباطی در لیگ برتر فوتبال ایران»(. 1311، بهزاد. )ایزدی .
 دکتری، دانشگاه تربیت مدرس، تهران.

 مدیریتبررسی تأثیر ابعاد ( . »1314م.؛ کوزه چیان، ه. و تجاری، ف. ) ،یایزدی، ب.؛ احسان 
 ،یرزشو   تیریمجله مد«. ال ایرانارتباط با هواداران بر دوره ماندگاری آنها در لیگ برتر فوتب

 211-277. صص 2، شماره7دوره

 ،بر حسی بازاریابی ابعاد تاثیر» .(1311) علی. افروزه، محمد و پورکیانی، سیدعماد؛ حسینی 
  هدور ورزشی، مدیریت در نوین رویکردهای «.بدنسازی های باشگاه در جدید خدمت توسعه

 .12 -61 صص ،4
 مجازی فضای در مشتری با ارتباط مدیریت» (.1314) الهه.. ترابیان(E-CRM )راهبردی 

 توسعه فرهنگ و مدیریت المللی بین همایش دومین. «مشتری رضایت خلق در نوین

 بدنسازی های باشگاه خدمات کیفیت بررسی» .(1314)همکاران.  و صدیقه نژاد، حیدری 
 شماره ،11 دوره حرکتی. تاررف و ورزشی مدیریت پژوهشنامه «.مشتریان دیدگاه از اهواز شهر
 .116 -141 سص ،21

 ( .1311حقیقی، م.؛ حسینی، س.؛ اصغریه اهری، ح.؛ آرین، ا. و دریکنده، ع .)« بررسی تأثیر
جله تحقیقات م «.مند بر وفاداری مشتریان از منظر شرکت ایرانسلهای بازاریابی رابطهتاکتیک

 .62-44، صص 4، شماره 2بازاریابی نوین. سال 
 مهمترین بندی رتبه در شناسایی»(. 1311) .جواد محمد کاردگر، غلامحسین و رشیدی،خو 

. «معیاره چند گیری تصمیم های روش از استفاده با مشتریان وفاداری بر موثر عوامل
 .111-177صص ،33 شماره مدیریت. اندازچشم
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 ،عهتوس و دیریتم ملی دفتر ورزشی. باشگاه های نظام ساختار طراحی(. 1316) رضا. خلیلی 
 .ایران اسلامی جمهوری بدنی تربیت سازمان کشور، ورزش

 ( .1314رزاقی، محمد ابراهیم؛ مهرابی، قاسم و جلالی فراهانی، مجید .)« بررسی بازاریابی تحت
فصلنامه مدیریت ارتباط با  .«های فوتبال ایرانباشگاه  وب )مدیریت ارتباط با مشتری(

  .11-21، ص 7شمارههای ورزشی. سال دوم، رسانه

 ،(. 1312. )علیرضا الهی، امین و قهفرخی، دهقان ابوالفضل؛ وحید؛ علیزاده، ساعتچیان
 همطالع: هواداران حضور بر مؤثر عوامل و ها انگیزه بین ارتباط شناخت و بندیاولویت»

 .131-146 ص.12شماره. ورزشی علوم در پژوهش .«تهران شهرآورد موردی
 ،کیفیت تأثیر ارزیابی از مدلی»(. 1311. )مهرداد استیری، امیر و خانلری، سیدرضا؛ سیدجوادین 

 .14-41صص ، 12 شماره المپیک. فصلنامه .«ورزشی خدمات مشتریان وفاداری بر خدمات
 ( .1311صمدی، منصور؛ حسین زاده، علی حسین و نورانی، محمد .)« بررسی رابطه بین

شریه ن«.ای و رفتار خرید مشتریانهای زنجیرهمند فروشگاههای بازاریابی رابطهتاکتیک
 .112-13، صص 3، شماره 2مدیریت بازرگانی. دوره 

 تدوین» .(1316) عصمت. دوستی، و محمدرضا قندهاری، زاده اسماعیل حسن؛ دوین، فهیم 
 باشگاه های رد کالاها کیفیت و مشتری با ارتباط مدیریت با اخلاق تاثیر بین ارتباط الگوی

 تربیت و ورزشی علوم در نوین های پژوهش المللی بین همایش اولین «.مشهد رشه ورزشی
 همدان. بدنی،

 ،نشریه ثابت، تلفن خدمات از مشترکان رضایت میزان بررسی»(. 1311. ) نجمه عبدی 
 .113 شماره تدبیر. ماهنامه .«رضوی خراسان مخابرات شرکت خبری

 بررسی»(. 1316) شقایق. نژاد، شایخیم و محمود سید زنجیرچی، رضا؛ سیاهویی، عامری 
 های تکنیک از استفاده با( FRMSباهوادار) ارتباط مدیریت سیستم از هوادارن نیازهای

(TOPSIS وANP فازی ) ارتباطات مدیریت «.یزد استان فوتبال هواداران: موردی مطالعه 
 .14-43 صص ،11شماره پیاپی  ورزشی. های رسانه در

 مقایسه و بررسی»(. 1312. )ترکی و جلالی فراهانی ؛ه چیانکوز ؛دوست قهفرخی علی 
یه نشر .«تهران شهر دولتی و خصوصی بدنسازی باشگاه های زن مشتریان رضایتمندی

 .266-127 ، صص(1)2 .مدیریت ورزشی
 ( .1311علیزاده، ابوالفضل .)« عوامل موثر بر وفاداری هواداران به برند باشگاه های پرطرفدار

 . پایان نامه کارشناسی ارشد تربیت بدنی، دانشگاه تهران.«فوتبال ایران ایلیگ حرفه

 رضایتمندی مقایسه». (1311). احسانی، محمد حمیدرضا و رستمی، گوهر هاشم؛ چیان، کوزه 
. 1 ورزشی. مدیریت. «تهران شهر مردان دولتی و خصوصی بدنسازی های باشگاه مشتریان

37. 
 ،در رقابتی مزیت نقش» .(1316) محسن. وحدانی، و وددا مودی، عذرا؛ سیده میرکاظمی 

 ،6 سال ورزشی. مدیریت در کاربردی های پژوهش «.شنا استخرهای مشتریان رضایتمندی
 .11 – 11 صص ،(پیاپی 21) 1شماره 
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 ،عناصر غیرمستقیم و مستقیم تاثیرات بررسی»(. 1313. )سمیه رهبری، مسعود و نادریان 
 ژوهشیپ علمی فصلنامه. «ورزشی های باشگاه به مشتریان اداریوف بر ای رابطه بازاریابی
 .162-141 صص ،3 شماره ،4 سال. نوین بازاریابی تحقیقات

 ( .1311هادیزاده مقدم، اکرم؛ رامین مهر، حمید و حاج مقانی، رضا .)«پیاده توفیق مدل ارائه 

ط با مشتری. .  همایش تخصصی  مدیریت ارتبا(«CRMمشتری ) با ارتباط مدیریت سازی
 تهران.

 ( .1312ونوس، داور و ظهوری، بهاره .)«مند بربررسی تأثیر ابعاد ارزشی بازاریابی رابطه 
، 1، شماره 3مجله مدیریت بازرگانی. دوره  «.های تلفن همراهوفاداری مشتری به برند گوشی

 .172-141صص 
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