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مدیریت ارتباط با هواداران در لیگ برتر فوتبال موفقیت بررسی عوامل تأثیرگذار بر 

 ایران

4، فرشاد تجاری3یانچ کوزه، هاشم 2محمد احسانی ،1یزدیبهزاد ا
 

 

 *. استادیار دانشگاه کردستان1

 . دانشیار دانشگاه تربیت مدرس 1و  4

  . دانشیار دانشگاه آزاد اسلامی تهران2

 33/3/3133تاریخ پذیرش:                                                                                4/1/3133: تاریخ دریافت

 دهیچک

 

 مدیریت ارتباط با هوادارانموفقیت  عوامل تأثیرگذار بربررسی ش حاضر، هدف از انجام پژوه

و از نظر  یا توسعهنوع تحقیقات نظر هدف از ق از ی. روش تحقاست ایراندر لیگ برتر فوتبال 

بررسی  مشاهده،، طریق مصاحبه که اطلاعات لازم از است تحقیقات اکتشافینوع ماهیت از 

واداران ق شامل هین تحقیا یجامعة آمار .ه استی شدروگردآو پرسشنامه ادبیات نظری 

 رنفر بنا ب 247 ،شده یگردآور ةپرسشنام 472از بین . لیگ برتر فوتبال بودنددر  ها باشگاه

 )میانگین حضور بیشتر از هشت بازی در یک فصل برای تیم مورد علاقه( تعریف عملیاتی

-آزمون ز آمار توصیفی و استنباطی شاملا آماری انتخاب شدند. ةنمون عنوان به ندهوادار بود

برای تجزیه و تحلیل  ، همبستگی پیرسون و معادلات ساختاریاسمیرنوف - لموگروفکو های

ریت دانش، کیفیت خدمات بین متغیرهای مدیاین مطالعه نشان داد نتایج . استفاده شد ها داده

همچنین نتایج  وجود دارد. داری امعن ةسازمانی با مدیریت ارتباط با هواداران رابطو حمایت 

به  کارکردی و کیفیتفنی این مطالعه نشان داد در بعد کیفیت خدمات وزن رگرسیونی کیفیت 

رک و فهم نیازهای هواداران وفادار برای موفقیت هر نوع دبودند.  233/1و  272/1ترتیب 

گسترده برای  یها تلاشبه فوتبال کشور  یها باشگاهسازمان ورزشی از عناصر اساسی است. 

هم نمودن امکانات مناسب، ابا فر و جذب هواداران جدید حفظ و نگهداری هواداران جاری

تری محور و ایجاد دانش و اطلاعات مورد نیاز از طریق مش یها برنامهمدیریت و هدایت 

 .نیاز دارندمختلف ارتباطی  یها کانال

 ، هوادار، باشگاه ورزشیرتباط با هوادارمدیریت ا: واژگان کلیدی

 Email:b.izadi@yahoo.com                                                                 :  نویسنده مسئول*
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 همقدم

در فوتبال یکی از الزامات اساسی برای صنعت ورزش است.  1نیاز به مدیریت ارتباط با هوادار

 های یکتکنخاص ورزش و هواداران آن نیازمند در نظر گرفتن توسعه و اجرای  های ویژگی

 مدیریت ارتباط با مشتری کهدر نتیجه چارچوب جدید  ؛مدیریت ارتباط با مشتری است

(. 1فوتبال مورد نیاز است ) یها باشگاهش را در نظر گرفته باشد برای خاص ورز های ویژگی

هدف از طریق بازاریابی  سهورزشی در پی رسیدن به  یها سازمانمدیریت ارتباط با مشتری در 

 ید و حضور از جانب هواداران جدید وافزایش میزان خر : ایجاد هواداران جدید،استیح صح

 ای دانشکدهیا   ای حرفهورزشی یا باشگاه هوادار تیم اداران جدید. و تعیین هویت هوایجاد انگیزه 

 :احتمالاً حتی تیم بازنده یا

خارج از زمین )از وو دنبال کردن رفتار تیم و بازیکنان خاص آن تیم در داخل  شناختنبه _  

 ؛پردازد یم، تلویزیون، رادیو، تلگراف و غیره( ها روزنامهتیم،  های یتساطریق وب 

عضویت  ۀ، پرداخت هزینو غیره( ها یوانل، ها کلاه، لوازم سیار، ها ژاکت) مجازخرید کالاهای  اب_ 

 پردازد یمتیم ق به توسعه و رون جدید های یوماستاددائمی و حمایت از ایجاد میدان مسابقات یا 

 باو  کندمی سفر محلی بازارتیم در خارج از مراکز  های یبازدیدن  منظور بهو همچنین، 

 طرفدارانتیم با  در موردتماشا و بحث به  ،اجتماعی مشخص هایتدر مناسب اختصاص زمان

 .(2) پردازد یمدیگر  های یمتهمان تیم یا سایر 
 

مدیریت  یها برنامه شکست مؤثر برعوامل  در مورد یشماریبگذشته تحقیقات  های سالدر 

 شکستاست دلایل متفاوتی باعث  (. تحقیقات نشان داده3است ) انجام شده ارتباط با مشتری

 ۀوسیل بهمدیریت ارتباط با مشتری  شکستکلی  طور بهمدیریت ارتباط با مشتریان شده است. 

ترکیبی از پیامدهای سازمانی و فنی مرتبط با اجرای مدیریت ارتباط با مشتری روی داده است 

ق ت ارشد، تطبیعواملی مانند حمایت مدیری نبود به 2(2002(. گوین و همکارانش )4)

 و کلان سازمانی های یاستراتژمدیریت ارتباط با مشتری با  یها پروژههای داخلی، ارتباط فرآیند

مدیریت  رویعواملی مانند تفکر  3(2002. چالمتا )(5) کنند یماشاره تمرکز بر بازگشت سرمایه 

، مشتری مدارهنگ فر نبودحمایت مدیریتی،  نبودناب،  اوریفن عنوان بهارتباط با مشتری 

                                                 
1.Fan Relationship Management (FRM) 

2.Nguyen; Sherif & Newby 

3.Chalmeta 
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ان در طراحی راه مشتری استفاده نکردن ازنبود استراتژی و اهداف و  ،ضعیف باکیفیت یها داده

 .(2) داندمؤثر میمدیریت ارتباط  یها برنامهدر شکست را  مدیریت ارتباط با مشتری یها حل

 در نظر: ندک یمان اشاره مشتری یها برنامه آمیز یتموفقعامل در اجرای  هفتبه  1(2004کاله )

، دیدگاه مشتری محور، افزایش ارزش عمر اوریفن عنوان بهگرفتن مدیریت ارتباط با مشتری 

تغییر، موفقیت در مهندسی مجدد یت یرمشتریان، حمایت مدیریت ارشد، درک اهمیت مد

همچنین،  .(2) دادهاو تحلیل  یکاو دادهمرتبط با  های کسب و کار، درک مشکلاتفرآیند

استراتژی مدیریت  ۀمدیریت داده، توسعتعهد مدیریت ارشد، عواملی مانند به  2(2000) المتوایر

مدیریت متغیرهای به  3(2011کیم و همکارانش ) ؛(8) هافرآیندو  اوریفنارتباط با مشتری، 

منابع انسانی، تعاملات بین کارکنان و مشتریان ورزشی، کیفیت تیم، تصمیمات مدیریتی برای 

ازاریابی ارتباطی، درک مدیران از ارتباط با مشتریان ورزشی و ارتقای اختصاص منابع به ب

به افزایش ارزش عمر هواداران بسکتبال،  4(2001لاچوتز و همکاران ) و (0) کیفیت خدمات

تباطی در تحقیقات ار های راه گسترش و ، گردآوری دادهافزایش مشتریان وفادار ها یاستراتژ

کیفیت خدمات  دهند یمنشان نیز بازاریابی ورزشی  ۀیقات حوزتحق .(10) اند کردهخود اشاره 

و کیفیت خدمات بر  (11) هواداران ورزشی دارد ۀرفتارهای آیند بینی یشپبر  دار یمعن تأثیری

تولید دانش برای  5(2002از نظر ویکفیلد ) (.12حفظ و رضایت مشتری تأثیر مثبت دارد )

مشتریان برای بهبود رابطه با مشتریان  یها دادهیل ، انتشار اطلاعات و تجزیه و تحلمشتریان

 های راه سازی ینهبه، به کیفیت خدمات 2(2000. تئودوراکیس و همکاران )(2) استضروری 

مهم در  عوامل ،در ادامه. (11) کنند یماطلاعاتی مشتریان اشاره  های یازمندینارتباطی و 

 ۀاست در سه دست شده ارائهحققان مختلف که توسط م هوادارانموفق مدیریت ارتباط با اجرای 

و چگونگی تأثیرشان در اجرای موفق مدیریت ارتباط  ها آنو به توضیح هر یک از  بررسیکلی 

 شود.رداخته میپ هوادارانبا 

 طور خاص در رویدادهای ورزشی و به خدماتحوزۀ در  ی است کهعاتکیفیت خدمات از موضو

 یها رقابتدر میادین ورزشی در  شده ارائه. خدمات ه استبسیار مورد توجه محققان قرار کرفت

خدمات در سکوها خدمات  هستند.به هواداران  شده ارائهورزشی هسته یا مرکز خدمات 

هنگامی که برای دیدن  هوادارانبرای حفظ که  روندشمار میبهثانویه برای هواداران  ۀشد ارائه
                                                 
1.Kale 
2.Almotair 
3.Kim; Trail & Jae Ko 
4.Lachowetz et al 
5.wakefield 
6.Theodorakis et al 
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دلایلی غیر از خود رقابت ورزشی برای حضور در برای هواداران که  .استضروری  آیند یمبازی 

در  شده ارائهخدمات  (تجاری، تعهدات خانوادگی و غیرهدلایل اجتماعی،  )مثلاً مسابقات دارند

باشد. برای  داد رخاز  ها آنرضایت ۀکنند تعیین ۀجنب ینتر مهمممکن است  ها یگاهجاسکوها یا 

خدمات  استبه تیم و بازی  ها آن ۀعلاقه علت یم که حضورشان بهواداران بسیار وابسته به ت

 (.2) شدخواهد  به تیم ها آن بیشتر موجب وفاداری ها یگاهجادر  شده ارائه

 یفیتک :شود یمجای داده  ها طبقهاین در یکی از  هایشان یمتاز  یرضایتمندی هواداران ورزش

با محصول به معنی ویژگی مرتبط که به محصول مرتبط نیست.  یفیتیکمربوط به محصول یا 

 عواملتحویل کارکردهای مورد انتظار مشتری و ویژگی عدم ارتباط با محصول به معنی  عوامل

رضایتمندی هواداران ورزشی با (. 13) کیفیت محصول است جدایرگذار بر مصرف یتأث

شامل موفقیت تیم در رقابت، وجود بازیکنان ستاره،  تواند یممرتبط با محصول  های ویژگی

شامل  تواند یمبودن با محصول  ارتباطعدم  های ویژگیربی تیم و مدیریت تیم باشد. سرم

ارتباطات با تیم  و کننده سرگرم، رویدادهای دهد یمیا محلی که بازی در آن روی م واستادی

مدیریت اثربخش ابعاد گوناگون محصولات ورزشی موجب رضایتمندی هواداران  ،بنابراین ؛باشد

الاها و خدمات ک یلکت یفکی 1(2000، گرانروس )همچنین(. 14) خواهد شدی ورزش های یمتبا 

ه بر ک تیفکیبعد  پنجبه  4(2002ن )ینلدیزو ( 15) 3یردکارکت یفکیو  2یت فنیفکیرا به 

 جوّ و تعاملات، رساختیز، فرآیند، ت محصولیفکیشامل  ر داردیتأث یت مشتریو رضا یفادارو

ز در نظر گرفتن یو نابعاد کیفیت ران با در نظر گرفتن یمد .(12) اند کرده یبند طبقه یسازمان

نند مسائل ک کتوانند در یمستقل، م یهافرآیندها و  ستمیاز س یا مجموعه عنوان بهسازمان 

 .(12)ند ت کنیتقو مجموعه عنوان بهرا دهد و سازمان  یمدیریت ارتباط با مشتری چگونه رخ م

 یمنبع عنوان بهدارد. دانش نیاز مدیریت دانش  فرآیندمدیریت موفق ارتباط با مشتری به 

امروزه برای استفاده  ،رو  ینااز  دارد؛ ای یژهواهمیت  ها سازمانکلیدی برای  یاستراتژیک و قابلیت

پیشرو قرار گرفته  یها سازمانصحیح از این منبع پرمایه موضوع مدیریت دانش در دستور کار 

که شامل  ۀ مشتریاندانش دربار: »کنند یمچنین تعریف  دانش مشتری رابعضی محققان است. 

و دانش  استمشتریان و مشتریان ویژه  های یبند بخشمشتریان بالقوه، ۀ دانش دربار

مشتری و اطلاعات  ۀدانش مشتری را از داددیگر  محققان مشتریان. ۀیلوس به آمده دست به

صریح باشد مانند اطلاعات  تواند یم که دانش مشتریان اند هکردو بیان  دانستهمشتری متمایز 

                                                 
1.Gronroos 

2.Technical quality 

3.Functional quality 

4.Zineldin 

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 js
.s

sr
c.

ac
.ir

 a
t 8

:0
3 

IR
S

T
 o

n 
W

ed
ne

sd
ay

 O
ct

ob
er

 8
th

 2
01

4



 31                                           .....بررسی عوامل تأثیرگذار بر موفقیت مدیریت ارتباط با هواداران

 

 

 

و  کارکنانمشتریان در پایگاه داده یا ضمنی باشد مانند دانشی که در ذهن  ۀساختاریافت

 های گیری یمتصمسازمان را برای  تواند یممشتریان  ۀدربار آمده دست بهمشتریان است. دانش 

سب برای ارتباط با او، منا یها کانالروابط با وی،  ۀجذب مشتری و توسع ۀهوشمند دربار

 (12) به او توانا سازد شده ارائهمحصولات و خدمات 

های مدیریت ارتباط با مشتری ضرورت فرآیند، ذخیره و توزیع دانش مناسب برای یآور جمع

مدیریت  های یتقابل. بدیهی است نماید یممدیریت دانش را ایجاب  های یکتکن یریکارگ به

 فرآیند. (18) کند یم ایفامدیریت ارتباط با مشتری  در موفقیتکلیدی  یدانش در سازمان، نقش

با بررسی هواداران  (.10) استکلیدی مدیریت دانش شامل ایجاد، انتشار و استفاده از دانش 

سازمان باید با اران ویژه را مشخص کرد. هواد های گروهو  آوری جمعاطلاعات آنان را  توان می

جستجو و ارزیابی  برای تعیین موقعیت بازاری هایی راهمشتری با  های ارتباطروشاستفاده از 

: دهند میانجام  آمیز موفقیت طور بهعمل را سه  شده تثبیتبا موقعیت بازاری  یهای سازمانکند. 

پاسخگویی به اطلاعات مشتریان  ،انتشار اطلاعات مشتریان ،گردآوری اطلاعات مشتریان

بدون اطلاعات مشتری، سازمان  .اهداف سازمان برآورده شودمرتفع و  نکه نیازهای آنا ای گونه به

 شودمنجر  می و این به ناکارآمدی مدیریتی کند میصرفاً طبق تجارب و بصیرت مدیریتی عمل 

(2) . 

مشتری در سازمان  ۀدانایی دربارکردن   یکپارچهنقش مدیریت ارشد و کارکنان در پشتیبانی از 

رفتارهای  یده شکلکه مدیریت ارشد نقشی کلیدی در  . از آنجااستاهمیت  حائزبسیار 

های خلق دانایی مشتری دارد، فرآیندیا بازدارنده برای  کننده یتهداسازمان و ایجاد محیطی 

  شفافسزایی در موفقیت این رابطه داشته باشد. همچنین مدیریت ارشد با هتأثیر ب تواند یم

ن به این هدف تلاش کنند رسید برای ها آن شود یمهدف سازمان برای کارکنان باعث  کردن

و اهداف  مدیریت ارتباط با مشتری های یتفعالمشخصی از  انداز چشم د(. مدیریت ارشد بای20)

آموزشی و یادگیری  یها برنامهسطح کمی و کیفی  یو در ارتقا کندآن، به کارکنان ارائه 

تعهد برای کارکنان و کاهش مقاومت ، ایجاد انگیزش و کارکنانسازمان، افزایش مهارت و دانایی 

(. مدیریت ارشد سازمان باید از دیدگاه مشتری 21متعهد شود ) ها آنو به  ردگام بردا ها آندر 

در  د.کناستراتژیک را یکپارچه  یزیر برنامه فرآیندمحور پشتیبانی کند و بازاریابی و تمرکز در 

مدیریت مراحل اجرای  ۀرشد در کلیمدیریت مشتری محور به حمایت و تعهد مدیریت ا ،واقع

سریعاً با شکست  مدیریت ارتباط با مشتری صورت ینادر غیر  ،داردنیاز  ارتباط با مشتری

 (.22) شود یممواجه 
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شرکایی برای  عنوان بهکارکنان  از ،منابع انسانی استراتژیک یزیر برنامهمباحث مربوط به در 

برای رسیدن به مزیت  ها سازمان. شود یمیاد ی سازمان های یتموفقدر رسیدن به  ها سازمان

و مشتریان درونی خود ببینند.  باارزش های ییدارا عنوان بهرقابتی و هدف خود باید کارکنان را 

. این بازار درونی به آگاهی، آموزش، دهند یمکارکنان بازار درونی سازمان را نشان  ،در واقع

دارد. ایجاد مشتریان راضی به برآوردن  نیاز انتوسعه و انگیزش برای رسیدن به اهداف سازم

وابسته است. کیفیت کار کارکنان و اثر آن روی کیفیت  ها آنو رضایت  کارکناننیازهای 

 ،آوردن مزیت رقابتی دستبهبه مشتری و رضایت و جذب مشتری و در نتیجه  شده ارائهخدمات 

مشتری با  روبرو شدنماتی که خصوص در صنایع خدماتی بسیار مؤثر است. در صنایع خدهب

جدانشدنی است تعامل بین  ۀ آندهند ارائهسازمان زیاد است و در واقع خدمت از شخص 

خدمت ابزاری قوی برای دست یافتن سازمان به وفاداری مشتری  ۀدهند ارائه کارکنانمشتری و 

وفاداری  ۀوسعخدمت را در ت ۀدهند ارائه کارکنان. بسیاری از محققان، روابط مشتری با است

 ذکرشده(. با توجه به مطالب 23) اند دانستهخدماتی بسیار مؤثر  یها سازمانمشتریان در 

مدیریت های کسب و کار برای موفقیت فرآیندو  اوریفننتیجه گرفت که هر چند  توان یم

 ؛روندبه شمار میساختمانی ارتباطات با مشتری  یها بلوک ،کارکنان اند،مهم ارتباط با مشتری

بازاریابی داخلی  ؛ بنابرایناوریفند نه افرادن ،مدیریت ارتباط با مشتریدر نتیجه بخش مهمی از 

کارکنان باید یاد بگیرند که بازاریابان  (.24) گیرد یماز تعامل منابع انسانی و بازاریابی شکل 

متفاوت اجتماعی چون فهم  یها مهارتخاصی مانند  یها مهارتباشند و هر یک باید  وقت پاره

شخصی در برقراری ارتباط با مشتریان داشته باشند.  های شناخت، ارتباطات و ها یتشخصبودن 

آگاهی جامعی از وظایف محوله خود داشته باشند،  تنها نهخبره باشند که  قدر آن دکارکنان بای

رفتار  ها آناز  آمده دست بهبلکه بتوانند اطلاعات را مدیریت کرده و با مشتریان بر اساس تجارب 

 (.18کنند )

 یورزش یدادهایماشاگران رون بر تینو های اوریفنور و بروز ر ظهیتأثبا بررسی  1(1080توماس )

ر آن باعث ینظ یارتباط های اوریفنر ینترنت و سایمانند ا ای پدیدهکه ظهور  شودمتذکر می

دست آورند که در هکنان آن بیو باز ها تیم مورددر  یشتریشده هواداران بتوانند اطلاعات ب

وجود آورد و باعث به یراتییان آنان و ورزش تغیبر تعاملات م تواند مین موارد یا یت تمامینها

 2(2000هیل و گرین )از نظر  (.25) دا کندیش پیافزا یزان تعصب تماشاگران ورزشیم ودش

آینده  های زیبادر را حضور مجدد حامیان  تواند میفاکتورهای استادیوم مانند کیفیت خدمات 

                                                 
1.Thomas 

2.Hill & Green 
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به خدمات  تیفیک یابعاد اختصاصدر بررسی  1(2000وستربیک )همچنین  .(22) تقویت کند

باشند که احساس در  هایی ویژگی یدارا باید یورزش های استادیومکه  کند میاین نکته اشاره 

 2(2001) یچو .(22) دنآنان باش یبرا یراحت ید و جانرن فراهم آوامخاطب یمنزل بودن را برا

 های باشگاه در مجدد دیخر توجه به و یمشتر تیرضا بر خدمات تیفیک تأثیر ۀمطالع در

 درک ان شاملیمشتر یتمندیرضا در شگویپ املوع ترین مهم داد جنوبی نشان ۀکر در یآمادگ

 در شگویپ ملعوا ترین مهمست، ها برنامه و افراد نیب تعامل ط،یمح با ارتباط خدمات، فیتیک

 یمشتر تیرضا نیب نیهمچن و است ن افرادیب تعامل و خدمات تیفیک درک لشام مجدد خرید

 یتازگدریافتند  3(2003هووارد و کرومپتون ) .(28) دارد وجود داری امعن ارتباط مجدد دیخر و

رگذار ین تأثات مخاطبیو رضا ساله در جذب 11تا  8 ایدوره یط تواند یموم یو نو بودن استاد

لات یتسه یریکارگ بهنخست  های سالدر خلال  ها یمت آنان های یافته ن بر اساسیهمچنباشد. 

کو و از نظر  .(20) شوند یمن برخوردار در جذب مخاطبا یدرصد 22د از رشد متوسط یجد

 اند از:عبارتچهار عنصر اصلی در بعد کیفیت خدمات در صنعت ورزش  4(2004پاستور )

لو و فانک یف .(30) طیت محیفیک ج ویت نتایفیک، تت تعاملات و ارتباطایفیک ،ها برنامهت یفیک

دگاه یاز د ینترنتیا یابیبه بازار ع محصولاتینترنت بر توزیرات ایأثتبررسی در  5(2005)

ش را در یچگونه محصولات خو کند یمه یتوص یورزش یها سازمانبه  ،انه نظر کردهیگرایمشتر

 .(31) ندیت نمایتبع یواعدز چه اصول و قش گذاشته و ایوب به نما یط مجازیمح

که  کند یماشاره  ارتباطات با هواداران به این نکته یت و توسعۀبرای مدیر 2(2002گلدواسر )

، افزایش ها یبازاز اینترنت برای تقویت تجارب هواداران از  توانند یمورزشی  یا حرفه های یمت

ران از طریق اینترنت و جهانی و محلی ارتباطات با هوادا رشدحفظ و وفاداری هواداران، 

داد کیفیت نشان  2(2008) لئو .(32) ارتباطات با هواداران استفاده نمایند سازی یشخص

. گذارد یمتأثیر  ورزشی یها باشگاهدر  مشتری عاملی است که بر رضایت ینتر مهمخدمات 

 و وجود دارد داری امعنبین وفاداری و رضایتمندی مشتریان ارتباط  نشان دادهمچنین 

 بینی یشپوفادارای مشتریان را  تواند یمکیفیت خدمات بهتر  در مقایسه باتری رضایتمندی مش

                                                 
1.Westerbeek 
2.Choi 
3.Howard & Crompton 
4  - Ko & Pastore 
5 - Filo & Funk 
6.Goldwasser 
7. Liu 
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 .1 :کنند یماشاره  اصلی ۀبه دو یافتات خود در تحقیق 1(2010اینگ وو و چی لی ) .(33) کند

 ۀمدیریت ارتباط با مشتری تأثیر مثبتی بر کیفیت ارتباط دارد و کیفیت ارتباط بر ارزش دور

تداخل تأثیر  مشتری با ترجیحات متفاوت از هتل یها گروه .2 مشتری تأثیر مثبت دارد. عمر

عمر مشتری  ۀارزش دورو  کیفیت ارتباط، مدیریت ارتباط با مشتریبخشی بر ارتباطات میان 

در  چارچوب کیفیت خدماتبا بررسی ( 2011تئودوراکیس و همکارانش ) .(34) دادندنشان 

نشان دادند ابعاد مختلف کیفیت خدمات مانند طراحی و زیبایی  یونان ای حرفهمحتوای فوتبال 

گسترده و ورود و خروج  ونقل حملتحویل خدمات، پارکینگ،  فرآیندتأسیسات، اعتماد در 

 نیز این مطالعه. (35) خوبی برای رضایت هواداران هستند ۀکنندبینی یشپراحت از استادیوم 

متغیرهای بنابراین،  کند؛میه هواداران ارزیابی دگایبر اساس درا  مدیریت ارتباط با هواداران

مدیریت  یریگ اندازه های شاخص عنوان به سازمانیحمایت و  خدماتکیفیت ، مدیریت دانش

 مدیریت ارتباط با هوادارانبرای  یریگ اندازه. متغیرهای شوند یمکار گرفته هب ارتباط با هواداران

، گودهو و 2(2003شد و همچنین مطالعاتی مانند کروتایو و لی ) ی که در بالا ذکراز مطالعات

 2(2002و مندوز و همکاران ) 5(2002، کینگ و بورگس )4(2002، عید )3(2002همکاران )

و  دارداین مطالعه روی هواداران فوتبال لیگ برتر ایران تمرکز  .(4، 32 -30) اند شدهاستخراج 

تیم  های یبازبازی از  هشتکه بیشتر از  شود یمی گفته از نظر تعریف عملیاتی هوادار به کس

تماشا  یا مسابقهحضور در استادیوم و از نزدیک طی یک فصل  صورت بهخود را  ۀمورد علاق

مدیریت ارتباط با موفقیت  بر عوامل تأثیرگذاربنابراین هدف از انجام این مطالعه بررسی ؛ کند

انجام شد: چه عواملی  ها پرسشپاسخ به این  منظور به بود که هوادار در لیگ برتر فوتبال کشور

سازمانی، کیفیت خدمات و است؟ ارتباط بین حمایت  یرگذارتأثبر مدیریت ارتباط با هوادار 

گر یو د ها پرسشن یپاسخ به ا یبرا چگونه است؟مدیریت ارتباط با هوادار  مدیریت دانش با

 ق حاضر فراهم شد.ینۀ تحقیمشابه زم یها پرسش

 

 

                                                 
1. Ing Wu & Chi Li 
2.Croteau & Li 

3.Goodhue et al 

4.Eid 

5.King & Burgees 

6.Mendoza et al 
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  پژوهش روش

 ۀآمیخت نوع تحقیقاتو از نظر ماهیت از  یا توسعهنظر هدف از نوع تحقیقات تحقیق حاضر از 

 هوادارانق شامل ین تحقیا یجامعۀ آمار اکتشافی است که شامل دو بخش کیفی و کمی است.

 برای تماشای یشتر از شانزده سال بود وبها بودند که سن آنفوتبال لیگ برتر  یها باشگاه

برگزار شده بود، حضور  ها آنلیگ برتر در  یازدهمکه مسابقات دور  ییها ورزشگاهمسابقات در 

که  استان 10هدفمند از بین  یریگ نمونهاز روش با استفاده ابتدا  یریگ نمونهی داشتند. برا

و و البرز انتخاب  تهران، قم، اصفهان یها استان شد یمبرگزار  ها آندر  یازدهمدور  های یباز

 سایپای کرج و یادگار امام شهر قم، آزادی تهران، فولاد شهر اصفهان، نفت تهران، یها ورزشگاه

 224 میانپس از آن از  .پژوهش انتخاب شدند یها دادهبرای گردآوری  شهر ری آهن راه

که میانگین )افرادی بنا به تعریف عملیاتی هوادار نفر  522تعداد  شده گردآوری ۀپرسشنام

آماری  ۀنمون عنوان بهشان است( برای تیم مورد علاقهبازی در سال  بیشتر از هشتحضورشان 

-ساختاری و نیمه یها مصاحبهابتدا با انجام  پژوهش یها دادهبرای گردآوری  انتخاب شدند.

طبیق و همچنین تبررسی منابع نظری  مشاهده، ساختاری با افراد مرتبط با موضوع پژوهش،

متغیرهای مدیریت ارتباط با مشتری تهیه و با دریافت  ینتر مهماز  نظری، فهرستی یها مدل

نظر کارشناسی خبرگان در این زمینه برای تهیۀ پرسشنامه و تعیین روایی و پایایی آن اقدام 

در و  یابیارز طور تخصصیبه پرسشنامه توسط استادان مجربروایی صوری و محتوایی  شد.

حاضر  هوادار فوتبال 50 یروک مطالعۀ راهنما یشنامه در ن پرسیسؤال انتخاب شد. ا 20 تینها

در  .(1)جدول  گردیدمحاسبه  84/0آن  ییایب پایو ضر شداستفاده  ورزشی آزادی در مجموعۀ

و  پیرسون، همبستگی اسمیرنوف - لموگروفز آمار توصیفی و استنباطی شامل کواین تحقیق ا

بررسی  ها دادهنرمال بودن  قیق لازم بودتح های یهفرضقبل از بررسی رگرسیون استفاده شد. 

 ها داده استفاده شد که نشان داد (k-s) اسمیرنوف-لموگروف وبرای این منظور از آزمون ک شود.

 (1ند )جدول انرمال
 ها دادهاسمیرنوف برای بررسی نرمال بودن  -نتیجۀ آزمون آلفای کرونباخ و کولموگروف  -1جدول 

یرهامتغ  n k-s P 

338/0 522 ارتباط با هوادارمدیریت   84/0  

085/0 522 حمایت سازمانی  20/0  

130/0 522 کیفیت خدمات   23/0  

005/0 522 مدیریت دانش  25/0  
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 نتایج 

 است. آمده 2 خلاصه در جدول صورت به دهندگان پاسخفردی  های ویژگی
 

 دهندگان پاسخفردی  های ویژگیتوصیف  -2جدول 

 

  زیها در سالتماشای با وضعیت تأهل سن

12 
تا 

24 

25 
تا 

34 

35 
تا 

44 

45 
تا 

54 

از 
ر 

شت
بی

55 

هل
متأ

 

رد
مج

 

2 
 4تا 

5 
 2تا 

8 
تا 

10 

از 
ر 

شت
بی

10 

داد
تع

 

132 228 25 38 0 155 322 81 22 110 412 

صد
در

 

22 8/52 3/12 2/2 2/1 4/20 2/20 12 8/0 3/12 0/21 

 شغل تعداد سالهای حضور 

 

ر 
زی

1 
ال

س
 

2 
 3تا 

4 
 5تا 

5 
الا

ه ب
ل ب

سا
 

زاد
آ

 

ی
دار

د ا
من

کار
 و  

ش
وز

 آم
ند

رم
کا

ش
ور

پر
 

ی
ظام

ن
صل 

مح
جو 

نش
دا

 

ایر
س

 

داد
تع

 
22 42 32 423 244 10 32 40 42 33 15 

صد
در

 

2/4 2/8 8/2 3/80 3/42 5/20 8/2 3/0 8 3/2 8/2 

 

  درآمد میزان تحصیلات

لم
دیپ

ر 
زی

 

لم
دیپ

لم 
دیپ

ق 
فو

 

س
سان

لی
 

لاتر
 با

س و
سان

 لی
وق

ف
 

ر 
زی

20
0

 
ان

وم
ر ت

هزا
 

20
1

 
تا 

40
0

 

40
1

 
تا 

20
0

 

20
1

 
تا 

80
0

 

ی 
الا

ب
80

0
 

ان
وم

ر ت
هزا

 

داد
تع

 

82 100 80 111 41 03 124 141 24 05 

صد
در

 

5/12 8/32 0/12 1/21 8/2 2/12 2/23 8/22 14 18 

 

سازمانی، مدیریت دانش و کیفیت خدمات با بین متغیرهای حمایت برای بررسی ارتباط 

ران از آزمون همبستگی پیرسون استفاده شد و نتایج نشان داد بین هوادامدیریت ارتباط با 

 .(3جدول ) وجود دارد داری یمعنمتغیرها رابطه 
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 میانگین، انحراف استاندارد و ضریب همبستگی پیرسون بین ابعاد مدیریت ارتباط با هواداران . 3جدول 
 M SD 1 2 3 4 

مدیریت ارتباط 

 با هوادار
05/45 04/8 1    

   1 282/0 20/2 58/8 یت سازمانیحما

  1 223/0 028/0 32/5 22/22 کیفیت خدمات

 1 204/0 442/0 282/0 83/2 05/11 مدیریت دانش

تأثیرگذار بر عناصر مدیریت  های یهگووزن رگرسیونی 1آموس تحلیلی  افزار نرمبا استفاده از 

ای مدیریت ارتباط با هواداران به متغیره های یهگو بندی یتاولو شد.ارتباط با هواداران بررسی 

 :(4ول )جد است آمدهدر ادامه  تفکیک
 متغیرهای مدیریت ارتباط با هواداران یریگ اندازهپارامترهای الگوی  .4جدول 

                                                 
1 . AMOS 

 پارامتر

 گویه

برآورد 

 bپارامتر 

 پارامتر

 استاندارد

 شده
Beta 

انحراف معیار 
S.E. 

 یبحراننسبت 
C.R. 

سطح 

 pمعناداری 

 یت دانشمتغیر مدیر

فراهم کردن اطلاعات از طریق وسایل 

 ارتباطی
100/1 420/0 200/0 200/5 001/0 

 001/0 352/2 242/0 558/0 522/1 اطلاعات لازم در خصوص امکانات ۀارائ

 001/0 281/2 242/0 538/0 553/1 ها و ثبت داده یآور جمع

 001/0 223/2 245/0 532/0 530/1 و شکایات ها یشنهادثبت و بررسی پ

 001/0 522/5 222/0 440/0 328/1 شده تحلیل اطلاعات گردآوری

 001/0   341/0 1 انتشار نتایج تجزیه و تحلیل اطلاعات

 متغیر حمایت سازمانی

مشتری محور  های یحمایت از استراتژ

 توسط مدیران
1 582/0 003/0 120/0 001/0 

اجرایی توسط  یها هدایت برنامه

 مدیریت
852/0 532/0 080/0 280/2 001/0 

ها و نیازهای  برآوردن خواسته

 مشتریان توسط کارکنان باشگاه
203/0 324/0 084/0 802/2 001/0 

همکاری پرسنل باشگاه برای ایجاد 

 فرهنگ مشتری محوری
520/0 321/0   001/0 

 متغیر کیفیت خدمات

 کیفیت فنی

020/1 بازیکنان مناسب یریکارگ به  420/0  148/0 145/2 001/0 
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ت خدمات و حمایت سازمانی مدیریت دانش، کیفی یها مؤلفهتأثیر  یریگ اندازهمدل  های یافته

و این  داری دارندیمعن های رگرسیونی رابطۀوزنارتباط با هواداران نشان داد  مدیریت بر مؤلفۀ

 درصد، دارای روایی همگراست. 00مدل در سطح  موضوع بیانگر این است که

008/0 استفاده از کادر مربیگری مجرب  302/0  140/0 482/2 001/0 

118/1 ها یرضایت از کیفیت فنی باز  422/0  158/0 003/2 001/0 

 کیفیت کارکردی

243/0 فراهم کردن خدمات مناسب  318/0  134/0 552/5 001/0 

فراهم کردن راهنمای حمل و نقل و 

 ها نقشه
032/1  444/0  150/0 002/2 001/0 

011/1 جایگاه های یرزرو راحت صندل  435/0  148/0 850/2 001/0 

خدمات مطلوب و خاص بر اساس  ۀارائ

 نیاز آینده
253/1  520/0  122/0 542/2 001/0 

برای استفاده از باشگاه در  یرسان اطلاع

 ایام خاص
854/0  322/0  140/0 105/2 001/0 

110/1 با هواداران تر یقایجاد روابط عم  458/0  150/0 054/2 001/0 

ارتباطی  یها استفاده باشگاه از کانال

 جهت رزرو بلیت و ...
850/0  342/0  143/0 054/5 001/0 

، یرسان اطلاع های یوسکاستفاده از ک

 امکانات تصویری و ...
232/0  251/0  135/0 225/4 001/0 

تفریحی و  یها استفاده از برنامه

 کننده سرگرم
1 425/0   001/0 
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q4

q5

q6
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e7
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e19

e18

e17

e16

e15
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q15

q16

q17

q18

q19

تامدخ تیفیک

e13

e12

e11

q20

q21

q22

e22

e21

e20

q11

q12

q13

 اب طابترا تیریدم
راداوه

e24

e25

e23

.341

.449

.536

.538

.558

.420

.587

.537

.364

.371

.425

.251

.346

.458

.362

.520

.435

.462

.397

.470

.444

.318

.984

.633

.705

 

 یری مدیریت ارتباط با هوادارگ اندازهمدل  -1 شکل

 گیری یجهنتبحث و 

خود  های ییتوانابرای به حد اعلا رساندن  تواند یممدیریت ارتباط با مشتریان  شناسایی عناصر

 ،کند یمبه بهبود کیفیت کمک  تنها نهکمک کند. این امر  ها سازمانبه تعامل با مشتریان  برای

مدیریت  های یاستراتژاجرای (. 12) شود یمنیز  ها آنکه باعث تسریع در برآوردن نیازهای بل

 (.40نشان دهد ) ها سازماندر  را بین موفقیت و شکست یها تفاوت تواند یمارتباط با مشتری 

 یزیر برنامه مندکه نیاز داردبسیاری  های یچیدگیپایجاد سیستم مدیریت ارتباط با هوادار 

هواداران  مطالعه. این استاصلی  های یتمزو اجرا برای شناسایی و تحلیل  یساز مدلدقیق، 

ان مدیریت ارتباط با هوادار عوامل تأثیرگذار بربرای بررسی  نمونه پژوهشی عنوان بهفوتبال را 

 کار گرفته است.به

عناصر  وانعن بهسازمانی ریت دانش، کیفیت خدمات و حمایت عواملی مانند مدینتایج نشان داد 

ارتقای کیفیت خدمات در دو بعد  همچنین،. شناخته شدند انباط با هوادارمدیریت ارتموفقیت 
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برای  هوادارانکیفیت فنی و کیفیت کارکردی از عوامل تأثیرگذار بر موفقیت مدیریت ارتباط با 

از نظر  عواملی که ،در این میانفوتبال است.  یها باشگاهجذب و حفظ هواداران موجود در بین 

بازیکنان  یریکارگ به، ها یباز)کیفیت فنی هواداران دارای اهمیت بود شامل دو بعد کیفیت فنی 

 رفتار)فراهم نمودن خدمات مطلوب،  و کیفیت کارکردیمناسب و کادر مربیگری مجرب( 

خدمات خاص از جمله تخفیف و جوایز به  توجه به نیازهای هواداران، ارائۀ مناسب کارکنان،

 یها کارتاتوماسیون،  های یستمسمختلف مانند  یها کانالاز  بلیتاران، رزرو آسان هواد

 عدم تواند یم مشتری با ارتباط مدیریت. فوتبال بود یها باشگاه اعتباری و پرداخت اینترنتی(

 را سازمان و مشتری بین ارتباط عوض در و دهد کاهش را مشتریان تبادلی ۀهزین یا اطمینان

 با ارتباط مدیریت که داشتند اشاره نکته این بر 1(1000) همکارانش و روسبایک. دکن تقویت

 و گاربارینو. (41) دکن تقویت ارزیابی در مهم یعامل عنوان به را ارتباط کیفیت تواند یم مشتریان

 با یتر محکم ارتباط که مشتریانی دریافتند( 2010) لیچی و اینگ و 2(1000) جانسون

 کلی طور به و سازمان مشتری با ارتباط مدیریت اقدامات از نیز بهتری تشناخ دارند سازمان

 .(34، 42) دارند ارتباط کیفیت عوامل به نسبت یتر مثبت دیدگاه

خدمات داد درک عملکرد محصولات/نشان  3(2002کاسرز و پاپارویدامیس ) ۀمطالعنتایج 

ط در نظر گرفته شود. همچنین نشان رضایتمندی از ارتبا های بین یشپیکی از  عنوان به تواند یم

اجرایی و کیفیت فنی شامل  های یتفعالکیفیت کارکردی شامل ارتباطات، تحویل و  ندداد

. رضایت از ارتباط گذارند یمواقعی بر رضایتمندی از ارتباط تأثیری مستقیم  ۀشد فراهمخدمات 

رید مجدد، وفاداری و بین ابعاد فنی و کارکردی کیفیت خدمات و تمایلات رفتاری مانند خ

ر . نتایج این تحقیق با نتایج تحقیقات پیشین د(43) کند یم گرییانجیمیزان استفاده م

ی در جذب و رضایتمندی گوناگون که نشان داده بودند کیفیت خدمات متغیری اساس یها حوزه

ید و خرتریان مانند مشارکت عوامل رفتاری مش دار یمعن ۀکنند یبین پیشو  استمشتریان 

این نکته  هب 4(2000در همین راستا دیویس )(. 33،30،22،22،8) همخوانی دارد ،استمجدد 

و کیفیت  ها یبازر تیم تحت تأثیر مستقیم برنده شدن د های یبازکه حضور در  کند یماشاره 

کیفیت خدمات در لیگ برتر فوتبال  ارزیابی کلی وضعیت مؤلفۀ .(44) گیرد یمقرار  ها یباز

 در را درصد از پاسخ دهندگان اقدامات مدیریت ارتباط با هواداران 2/23ن داد کشور نشا

درصد مطلوب  0/0درصد متوسط و  8/22، ضعیففوتبال در بعد کیفیت خدمات  یها باشگاه

                                                 
1.Crosby et al 

2.Garbarino & Johnson 

3.Caceres & Paparoidamis 

4.Davis  
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ارتقای  بین پیش یها مؤلفهکه قبلاً ذکر شد کیفیت خدمات از  طور همانارزیابی کرده بودند. 

تسهیلات  بایدورزشی  یها باشگاهاست. در این راستا  ها باشگاهان و کیفیت ارتباط بین هوادار

. کیفیت خدمات عاملی تأثیرگذار با فراهم کنندمناسب و خدمات کیفی برای هواداران خود 

ر مدیریت ارتباط با هواداران عامل در بین عوامل مؤثر ب ینتر مهمو در واقع  084/0ضریب مسیر 

مدیران  دهد یمت خدمات بر کیفیت ارتباط از نظر هواداران نشان گذاری کیفیاست. میزان تأثیر

 ها یرساختز سازی بهینهدن امکانات مناسب و کرورزشی کشور با فراهم  یها سازمانو  ها باشگاه

و ورزش کشور بهره  ها باشگاههواداران برای پیشرفت  ۀهر چه بهتر از توان بالقو توانند یم

 بگیرند.

برای موفقیت اقدامات مدیریت ارتباط با  کننده تعیینعاملی  سازمانیت حماینتایج نشان داد 

نند حمایت مدیران ما ییها مؤلفهسازمانی حمایت  در بعد. استفوتبال  یها باشگاه در هواداران

ورزشی و طراحی استراتژی مناسب برای  یها باشگاهمشتری محوری در  یها برنامهارشد از 

ورزشی با همدیگر برای  یها باشگاهکاری و مشارکت کارکنان جذب و حفظ آنان و همچنین هم

 هاییافتهیق با نتایج این تحق. زیادی دارنداهمیت  ها باشگاهترویج فرهنگ مشتری محوری در 

( و 2002، گوین و همکاران )2(2003، چن و پوپویچ )1(2004(، کریستونیس )2003بورک )

کلیدی در  ینقشو  استگذار نی از عوامل تأثیرمایت سازماکه دریافته بودند ح (2004کاله )

( اشاره 2004همچنین کریستونیس ). (5، 2، 21، 45، 42) راستاستهم داردموفقیت سازمانی 

نتایج کار و موفقیت  بر محیط کار، داری یمعنرهبری تأثیر مستقیم و  رفتارهایکه  کند یم

میان حمایت سازمانی  تشان به رابطۀدر تحقیقانیز  3(2010لیانگ و جانگ ). (45) سازمان دارد

در این راستا، . (42) اند داشتهو کیفیت خدمات اشاره  مدار یمشتر ایبا رفتارهدرک شده 

و تمرکز مشتری محوری و بازاریابی را  نداز دیدگاه مشتری محور حمایت ک دمدیریت عالی بای

حمایت  ۀی کلی وضعیت مؤلف(. ارزیاب22د )کناستراتژیک یکپارچه  یزیر برنامههای فرآینددر 

درصد از پاسخ دهندگان اقدامات  0/30سازمانی نیز در لیگ برتر فوتبال کشور نشان داد 

، ضعیففوتبال در زمینه بعد حمایت سازمانی  یها باشگاه ۀیلوس بهرا مدیریت ارتباط با هواداران 

حمایت  ۀمؤلف ودند. میزان تأثیردرصد مطلوب ارزیابی کرده ب 2/8درصد متوسط و  4/20

برای  کننده تعییناین مؤلفه یکی از عوامل  دهد یمسازمانی بر متغیر کیفیت ارتباط نشان 

سازمانی  کارمندانمدیران و  ،واقع . دراست ها باشگاهارتقای کیفیت ارتباط بین هواداران و 

                                                 
1.Kritsonis 

2.Chen & Popovich 

3.Liang & Jung 
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استراتژی و فرهنگ مشتری مداری در سازمان متبوع خود  سازی یادهپموجب  ها باشگاه

که حمایت سازمانی از طریق تأثیرگذاری بر  کند یم. نتایج مطالعه بر این مسئله تأکید شوند یم

و هواداران  ها باشگاهموجب بهبود کیفیت ارتباط بین  تواند یمکیفیت خدمات و مدیریت دانش 

در  ها باشگاهسازمانی از طرف مدیران و کارمندان جه به اینکه ارزیابی کلی حمایت شود. با تو

مشتری محوری و  های یاستراتژطراحی  ۀدر نحو ها باشگاهلازم است  ،سطح پایینی قرار دارد

و برای ارتقای کیفیت کنند منبع تولید درآمد تجدید نظر  عنوان بهتوجه بیشتر به هواداران خود 

 مشتری محور استفاده نمایند. های یاستراتژو  ها برنامهارتباط از 

مهم موفقیت مدیریت ارتباط با  یها کنندهبینی یشپاز  یریت دانشن داد مدهمچنین نتایج نشا

مدیریت در بعد  ،مطابق نتایجفوتبال است.  یها باشگاههواداران در لیگ برتر فوتبال کشور برای 

، ها آنداده از  یآور جمعاران، ای هوادعناصری مانند فراهم کردن اطلاعات کافی بر، دانش

بر ایجاد مختلف  یها کانالاز طریق و انتشار اطلاعات  شده آوریگرد یها دادهتجزیه و تحلیل 

 خصوصاطلاعات مشتریان در  یآور جمع. هستنددارای اهمیت مدیریت دانش برای هواداران 

 یها سازماناین اجازه را به  یشناخت روانو  شناسی یتجمعمتغیرهای رفتاری، جغرافیایی، 

که به دنبال تبلیغات یا  ییها سازمانآن دسته از  تا اهداف قابل اجرایی برای دهد یمورزشی 

 یها سازمانمختصر،  طور به، ایجاد کنند. بازارهای هدف یکسان ۀیجنت، در اندحمایت از تیم

اطلاعاتی  یها دادهباید  را انجام دهندریابی عملیات بازا ای مؤثرگونهبرای اینکه به ورزشی 

 ۀوسیل بهکمتری  یها تلاشدر نتیجه  ؛کنند یآور جمعپایا و دقیق  ،معتبر صورت بهمشتریان را 

باعث ایجاد مدیریت ارتباط با هواداران و مشتریان  واقعی های یتفعالو  رود یمبه هدر  ها سازمان

. هواداران اطلاعات و شود یمهواداران بیشتر، خریدهای بیشتر و حفظ وفاداری هواداران 

، بلکه برای کسانی هم که این ها آنبرای  تنها نهه ک کنند یمپیشنهادهایی را از تیم دریافت 

تریان، هواداران سردرگم مش ، سودمند است. بدون اطلاعات صحیحِکنند یماطلاعات را پخش 

 هازمانبدون اطلاعات راجع به مشتریان سا. رسد یمراد بیهوده به نظر اف یها تلاشو  شوند یم

 ینتر مهمنشان دادند دانش از  1(2010ارانش )و همک یون (.2) دنباش مدار یمشتر دنتوان ینم

. همچنین نتایج این تحقیق با (48) استتکرار تمایلات رفتاری عوامل تأثیرگذار در تعیین 

(، 2004(، کاله )1080(، توماس )2002(، گولدواسر )2005نتایج تحقیقات فیلو و فانک )

مدیریت  کرده بودندکه بیان د همخوانی دار( 2001( و لاچوتز و همکارانش )2000الموتایر )

مدیریت بهتر مستقیم برای  طور به بین یشپیکی از متغیرهای  ، بعد از کیفیت خدمات،دانش

 .(2، 8، 10، 25، 31، 32) مشتریان است

                                                 
1.Byon et al 
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 از .داد افزایش را مشتریان و کنندگان ینتأم رضایت میزان توان یم دانش مدیریت طریق از

 یرگ چشم طور به مشتریان به یده خدمات و گیری یمتصم سرعت و کیفیت مشتری دانش طریق

 که هایی یگاهپا و فرآیندها اوری،فن نمودن فراهم طریق از دانش مدیریت .یابد یم افزایش

همچنین (. 40) کند یم ایفا ارتباطات تسهیل در مهمی نقش کند،ممکن می را ارتباطات

 گذارد یم تأثیر مشتریان با ارتباط دایجا بر کنند یم دریافت مشتریان که اطلاعاتی کیفیت

 پیشرو یها سازمان از بسیاری برای دانش مدیریت و مشتری با ارتباط مدیریت ارزش .(24)

 و محصول کردن فراهمنشان داد  1(2002لین و همکاران ) ۀمطالع نتایج. است شده شناخته

 در پی یریگ اندازه رایب مزایایی تواند یم اطلاعات تسهیم و مشتریان برای خدماتی اطلاعات

 رهبری مشتری، رضایتمندی، مشتری حفظ و خرید تکرار بازار، تقسیم :از جمله باشد داشته

 دادند نشان 2(2011سیرپراسوتسین و همکاران )همچنین، . (12) انمشتری وفاداری و بازار

 رهنگف مدیران، و مندانرکااز طرف  مشتری با ارتباط مدیریت درک و دانش مانند عواملی

 و مشتری مدیریت حمایت برای اوریفن مشتری، مدیریت هایفرآیند ارتباطات، و سازمانی

 گذارند یم داری یمعن تأثیر مشتری بر ارتباط مدیریت اقدامات بر ارتباطی و خدماتی یها کانال

 شامل که اجرایی مدیران و کارمندان از جانب مشتری با ارتباط مدیریت درک و دانش. (24)

 موفقیت برای اساسی عاملی مشتری با ارتباط روی بر تمرکز با خدمات کیفیت از آگاهی و درک

 با ارتباط مدیریت از استفاده از حمایت و پذیرش شامل دیگری عوامل همچنین. است سازمان

 هایفرآیند از کارمندان درک و دانش استراتژیک، ۀبرنام واضح، هدف و یتمأمور مشتری،

ارزیابی کلی وضعیت  .دارنداهمیت  مشتری رفتارهای و ها یژگیو ری،مشت با ارتباط مدیریت

دهندگان درصد از پاسخ 5/31مدیریت دانش در لیگ برتر فوتبال کشور نشان داد  ۀمؤلف

، ضعیففوتبال در بعد مدیریت دانش  یها باشگاه را دراقدامات مدیریت ارتباط با هواداران 

 مدیریتزیابی کرده بودند. ارزیابی تأثیر دانش بر درصد مطلوب ار 4/0درصد متوسط و  1/28

ایجاد دانش برای  هب یچنان آنفوتبال توجه  یها باشگاه دهد یمنشان  با هواداران ارتباط

 گیری یمتصمدر ارتقای  تواند یمهواداران و کسب دانش از آنان ندارند. کسب دانش از هواداران 

ای آنان و بنابراین ارتقای کیفیت ارتباط با هواداران و نیازه ها خواستهدر مواجهه با  ها باشگاه

 کند. ایفا نقش مؤثری

بین مشتریان و سازمان را کاهش دهد و با وفاداری  صلۀمدیریت ارتباط با مشتری قادر است فا

مشتری، خدمات برتر، گردآوری بهتر اطلاعات و آموزش سازمانی موجب موفقیت سازمانی 

                                                 
1.Lin et al 

2.Siriprasoetsin et al 
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درک مشتریان و  :عبارت است از تر سادهباط با مشتری به بیان گردد. هدف اصلی مدیریت ارت

 های یاستراتژ یریکارگ به(. 5) ها آنافزایش وفاداری و ارزش عمر  منظور بهرفتار بهتر با آنان 

 مشتری ارزش کرده، خلق را ارزشمند بازاریابی یها فرصت تواند یم مشتریان با ارتباط مدیریت

 های یتقابل بر یشماریب محققان .(50کند ) تقویت را ریمشت رضایت و هدد افزایش را

 رقابتی مزیت به یابیدست برای ها سازمان خدمت در فرصتی عنوان به مشتری با ارتباط مدیریت

 ۀارزیابی کلی وضعیت مؤلف (.20) اند کرده تأکید خود مشتریان برای ینیآفر ارزش طریق از

درصد از پاسخ دهندگان  2/12فوتبال کشور نشان داد  مدیریت ارتباط با هواداران در لیگ برتر

 4/22درصد متوسط و  20، ضعیففوتبال  یها باشگاه را در اقدامات مدیریت ارتباط با هواداران

این  ۀدهند نشاندرصد مطلوب ارزیابی کرده بودند. ارزیابی اقدامات مدیریت ارتباط با هواداران 

اقدامات مدیریتی برای بهبود کیفی خدمات،  یریکارگ به ۀدر زمین ها باشگاهموضوع است که 

مشتری مدارانه و همچنین کسب و انتشار اطلاعات و دانش برای هواداران  های یاستراتژتدوین 

به پایینی قرار دارند. با توجه به اینکه یکی از عوامل تأثیرگذار بر جذب و  در سطح متوسط و رو

 ،ستها باشگاهشرایط لازم توسط  کردن آنان و فراهمحفظ هواداران، مدیریت ارتباط بهتر با 

اقدامات مدیریتی برای ارتباطات بهتر و  یریکارگ به برایفوتبال لیگ برتر  یها باشگاهلازم است 

موجود بر سر راه کیفیت خدمات، حمایت  یها چالشبا هواداران وارد عمل شده و  اثرگذار

 برای بعد ۀحفظ مشتریان موجود و در مرحلی برااول  را در مرحلۀسازمانی و مدیریت دانش 

اقدامات  یریکارگ بهکلی نتایج نشان داد  صورت بهجذب مشتریان جدید برطرف نمایند. 

 المللی ینبداخلی و  ۀفوتبال در عرص یها باشگاهبرای موفقیت مدیریت ارتباط با هواداران 

هر  واداران وفادار برای موفقیتدرک و فهم نیازهای هبیان کرد  توان یمبنابراین  ؛استضروری 

صرف  به فوتبال یها باشگاهاست.  فوتبال ضروری یها باشگاهجمله نوع سازمان ورزشی از 

هم ابا فرو جذب هواداران جدید گسترده برای حفظ و نگهداری هواداران جاری  یها تلاش

و اطلاعات  مشتری محور و ایجاد دانش یها برنامهات مناسب، مدیریت و هدایت امکان کردن

نیاز  نارزش عمر و ماندگاری آنا یشافزا مختلف ارتباطی برای یها کانالمورد نیاز از طریق 

 دارند.
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 ونکوور ارجاع مقاله به روش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

بررسی عوامل . ایزدی بهزاد، احسانی محمد، کوزه چیان هاشم، تجاری فرشاد

مطالعات . تأثیرگذار بر موفقیت مدیریت ارتباط با هواداران در لیگ برتر فوتبال ایران

 .80-110 (:24) 2؛ 1303مدیریت ورزشی. 
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