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مقدمه
که استمختلف 1اي از ارتباطاتیپیچیدهۀانسان، چه در درون خانواده و چه در اجتماع، درگیر شبک

ها وقتی وارد سازمان،با این توصیف.دارداي از ذهن، فکر و انرژي او را مصروف خود میبخش عمده
زارعی متین و یوسف زاده، (یابد بدیل مینقشی بی،آنوريرهاین کیفیت ارتباطات و به،شویممی

عنصر اصلی حرکت و پویایی یک سازمان هستند که رشد و تعالی سازمان مشتریانْزهامرو). 1389
ۀبراي توجه و ارضاي نیازهاي این قشر باید به مقول.پذیر نیستن جلب رضایت آنها امکانبدو

سوب اطات مزیت رقابتی و رکن اساسی در موفقیت هر سازمانی محزیرا ارتبکرد؛ارتباطات اشاره 
توان گفت، ارتباطات و می)1392فرهنگی، (ها دارد ها و ناکامیقیم در کامیابیاثري مستوشودمی

). 1386محمدکاظمی، (تنگاتنگی با عملکرد موفق داردۀاثربخش رابط
تحقیقات.را هم داردرشدترینسریعاست که صنایعبزرگترینازیکیورزشصنعتامروزه

سالههرورزشصنعت2014تا2009سالازکهدهدمینشان)2014(2نیوکلاسوکالینگنان
دراقتصاديرشدنرخمتوسطازرشدمقداراینکهاستداشتهرشددرصدهفتمتوسططوربه

سالدرورزشصنعتکهدهدمینشانشدهانجامهايبررسی.استبالاتردنیاکشورهايازبسیاري
جهانیناخالصتولیدکلازدرصدیکحدودکهاستداشتهدرآمددلارمیلیارد700حدود2014

در حال .داردورزشصنعترشدروبهاهمیتازنشانارقاموآماراست. ایندادهاختصاصخودبهرا
و یابی بازارةن حوزامحقققدري زیاد است که توجهه استفاده از محصولات ورزشی بحاضر، 

ید این مطالب است ؤشمار در دنیا مکتب بیاد مقالات وتعدوده استکررا بدان جلب کارآفرینی 
تعامل پویا و ،، فرهنگیعنوان یک بخش بزرگ اقتصادي، اجتماعی. ورزش به)1386محمدکاظمی، (

در اند ) بیان کرده2005(3توتلارپیتز و اس. )1387یدالهی فارسی، (دبا کارآفرینی داراي سازنده
. با )2005پیتس و استاتلر، (قرار داردصنعت سودآور دهصنعت ورزش در بین ،کشورهاي پیشرفته

براي توجه و ارضاي هستند،معیت جوان ج،ورزشةحوزنامخاطببخش اعظم توجه به اینکه 
مزیتی رقابتی و رکن اساسی در ،طاتزیرا ارتبا؛دکرارتباطات اشاره ۀنیازهاي این قشر باید به مقول

پویایی آن است و . ارتباطات عامل احیاي سازمان و تداوم ودشووکارها محسوب میوفقیت کسبم
.یکی از عناصر کلیدي موفقیت هر مدیر است،ثرؤارتباط م

شرطی که گیرنده همانبه	ـفرایند تبادل اطلاعات و انتقال معانی ارتباطات در یک سازمان به
ارتباط همان انتقال معانی ،شود؛ به تعبیر دیگرارتباطات گفته میـ	هستچیزي را دریافت کند که
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) که ممکن از طرق کلامی و 1392فرهنگی، (و مفهوم مورد نظر، از فرستنده به گیرنده است
ۀاي تحلیلی به مسئلاگر بخواهیم به گونه. )2012ایکسان و همکاران، (غیرکلامی انجام گیرد

گیرد. روابط بشري شکل میةشکی نیست که فراگرد ارتباطات انسانی در محدود،ارتباطات بپردازیم
ار، خانواده، تفریح و تفرج وجهت کاز؛آیداین روابط خود به ضرورت از جهات مختلف پدید می

ز بسیاري اتوجهیِجامعه بر اثر بیاجتماعی، اقتصادي و سیاسیهاي آسیببسیاري از .غیره
جدیدنسبتاًبا ظرایف و زوایاي این علمِایشانآشنایینابه ارتباطات درست با دیگران و شهروندان 

ناپذیر و اجتنابیجهان است، بلکه فعالیتۀتنها کلید تمام درهاي بستثر نهؤارتباطات م.است
چه افراد را جوامع بشري است. آنآور براي زندگی فردي، گروهی، سازمانی و جمعی در تمامالزام

نداشتن بهکشاند، وقوفمیکامیو آنچه ایشان را به تلخاستمهارت ارتباطی ،کندکامیاب می
هايشاخهازیکیارتباطاتمطالعات).1392فرهنگی، (استآنهکارگیري هو بارتباطی هايمهارت
طی حدود نیم .ستو جدید علوم اجتماعی و معاصر جهان است که در ایران نیز بسیار نوپاجوان

شناسی روشهاي از مبانی نظري و شیوه،گوناگونهاي قرن اخیر، مطالعات ارتباطی در زمینه
دیگر کمک گرفته است. در مطالعات گوناگونی که تا پیش از دوران رنسانس در علمیهاي رشته
. اما شدمیطور غیرمستقیم توجه هارتباطات ببه گرفتند، فلسفی و اجتماعی صورت میهاي زمینه

کنندگان و تأثیر هو افزایش تعداد استفادکرداختراع پس از آنکه گوتنبرگ تکنیک جدید چاپ را 
ر دـ	و سپس مطبوعاتها ابتدا کتاب	ـ، مجراهاي ارتباطیاز این اختراع جدیدهادگان اندیشهپذیرن
). 1389محسنیان راد، (توجه قرار گرفتندمرکز

و این استهاي مختلف مستلزم همکاري افراد و بخشهاه رسیدن به آنکداردهر انسانی اهدافی 
اصلی زندگی ۀوسیل،هاي مکرر غیرممکن است. ارتباطهمکاري بدون وجود ارتباط و تماس

زندگی فردي، هاي ابعاد و جنبهۀکه هماستهاست. ارتباط در عین حال یک موضوع فراگیر انسان
است) معتقد2008پرکینز ().1389آزموده، (گیردمیرا فراها گروهی، سازمانی و اجتماعی انسان

افرادشخصیِوشغلیاهدافتحققموجبهدفمند،اقداماتۀ اولیابزارمثابۀبهارتباطاتازاستفاده
مندبهرهآنازهاانسانکهاستمنبعیترینمهموانگیزحیرتتواناییارتباطی،هايمهارتشود.می

هاي داخل سزایی در حل مشکلات، موانع و تعارضهتأثیر ب،و کیفیت برقراري ارتباطنحوه. هستند
ها از طریق بحث و ها و ناراحتیسازمان و مسائل خارج از سازمان دارد. بسیاري از مشکلات نارسایی

ر د).1386میرکمالی، (دنشودرك و کشف میقابل،تبادل نظر و در جریان قرار دادن افراد
ها پیش به این حقیقت دست از سالنظرانصاحبوپردازان و مدیرانمعاصر، نظریههاي سازمان

وري و عامل دستیابی آنها به اهداف سازمانی، بالاتر رفتن تراز بهره،ثرؤاند که ارتباط میافته
وجود ارتباطات ).1393جمشیدي کوهساري، (نفعان راهبردي استمندي مشتریان و ذيرضایت
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مهم در توفیق مدیریت به شمار آمده است. اگر به زمانی يهمواره از اجزا،یح در سازمانثر صحؤم
بیشتر وقت مدیر به شود کهشود بنگریم، مشاهده میکه صرف انجام هر یک از وظایف مدیریت می

ارتباطات).1391رضاییان، (گذردمشتریان مییازیردستان، همکارانباارتباط رودرو یا تلفنی
به لحاظ اجتماعی ها کند. انسانها ایفا میرفتارهاي اجتماعی انسانتماممحوري در ینقش
مگر اینکه از طریق نمادهاي مشترك ارتباط ،دیگر تعامل و مراوده داشته باشندیکتوانند با نمی

ی، اشخاص در داخل سازمان نیز مانند هر جاي دیگر دچار احساساتی از قبیل ناراحت.برقرار کنند
فردي کارکنان و مدیران میاناین مبادلات عاطفی در قالب ارتباطاتِۀشوند که همنارضایتی و... می

هاي سازمانی را دربر فعالیتتمامکه تقریباً 	ـاین مبادلات گیرد و اثربخشی تمامصورت می
ستهار سازمانبه اهداف نهایی مورد نظرسیدنبرايلازم و مناسب ۀزمینةندآورفراهمـ	دنگیرمی

).1391مورهد و گریفین، (
مدیرانبیندرارتباطیهايمهارتاست کهدادهنشان)1393(طحانیونظرينتایج پژوهش

ارتباطی هايمهارت) نیز 1391در همین راستا، فکرت و همکاران (.استمتوسطسطحدرورزشی
هاي بین مهارتاند و ط ارزیابی کردهرا متوسادارات تربیت بدنی استان کرمانمدیران و کارکنان

عرضه و سیدعامري ،اند. همچنینگزارش کردهداري معنیۀرابط،وريارتباطی مدیران و میزان بهره
تفاوت ،ارتباطی مدیرانبین وضع موجود و مطلوب مهارتاند که) به این نتیجه دست یافته1391(

ارتباطی مدیران (خودگشودگی، هايهارتمهاي شاخصداري وجود دارد. به علاوه، بینمعنی
بخشی و تحریک گرایی، خودنظمی، مهارت اجتماعی، نفوذ آرمانی و الهامدلی، حمایتگري، مثبتهم

داري وجود دارد.مثبت و معنیۀخردمندانه) با متغیرهاي خلق و انتقال دانش (مدیریت دانش) رابط
فردي بر ارتباطی و ارتباطات بینهايمهارتاثرات ۀ) نیز به مطالع1391(گودرزي و همکاران

فردي با ارتباطی، ارتباطات بینهايمهارتبین اند وپرداختهاثربخشی سازمانی مدیران ورزشی ایران 
اسر و .اندیافتهداري معنیۀرابط،سازمانی مدیران ورزشیبالادستان و زیردستان و اثربخشیِ

هایی براي مدیران دستورالعملۀباطات، موانع ارتباطی و ارائارتبه بررسی فرایند ) 2014(1همکاران
ثر در محیط ؤکه ارتباطات ماند و به این نتیجه رسیدهاندبه منظور بهبود اثربخشی ارتباطات پرداخته

دهی به روابط وري، شکل، کاهش تعارضات، افزایش بهرهتواند منجر به افزایش رضایت شغلیکار می
ثر را به دو بخش کلیِؤروي ارتباطات مز منابع گردد. همچنین آنها موانع پیشِمناسب اةو استفاد

به این نتیجه رسید که بهبود )2007(2وایت. کنندبندي میموانع محیطی و موانع شخصی تقسیم

1. Esere, M.O. Ake, Y. Comfort O
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هاي با تلاشدو بایاستتوسعه و اجراي چندین روش نیازمند ،ارتباطی یک مدیرهايمهارت
.یدارتباطات فرد را بهبود بخشايهمهارت،آگاهانه

صورت مستمر با هوکارها بها و کسبشده و با توجه به اینکه سازمانبا عنایت به مطالب مطرح
جملۀازهاي ورزشی باشگاه. دهستنرو هرقباي جدید روبمحیطی در حال تغییر و دگرگونی و وجود 

ا هدف تعلیم و تقویت قواي جسمانی واي است که بباشگاه ورزشی مؤسسه. هستندها این سازمان
اصول و فنی ومطابق ضوابط، ورزشیۀسازي جامعه و تعمیم یک یا چند رشتروحانی افراد و سالم

هاي ورزشی در جهان سهم . باشگاهشوداداره میاست،ه کردتعیینبدنی سازمان تربیتی کهمقررات
قهرمانی و کشف استعدادها و تربیت و کردن ورزش و جذب جوانان به ورزشاصلی را در همگانی
ورزشکاران نخبه و عامل رسیدن به ةکنندمینأمختلف ورزشی دارند و تهاي هدایت آنها به رشته
ثیرات اقتصادي، فرهنگی، اجتماعی و سیاسی أالمللی هستند که نتایج آن تافتخارات ملی و بین

عنوان ند و بهکنی و عمومی ایجاد و اداره میخصوصی، دولتهايبخشرا ها فراوانی دارد. این باشگاه
نامه اجرایی قانون اجازه آیین(دهنداي را تشکیل میورزش قهرمانی و حرفه،اصلیۀبدنه و پای

).1369، ورزشگاه توسط مردم با نظارت دولتتأسیس باشگاه ورزشی و 
مزیت ةموفقیت و ایجادکنندترین عوامل ورزشی، یکی از کلیديهاي در محیط پویا و رقابتی باشگاه

مداري جدیدترین رویکرد و آخرین تحول علم بازاریابی مشتريمداري است. اصل مشتري،رقابتی
حول محور دبای،براي موفقیت و پویایی و تحولورزشیهاي باشگاهاست و بیانگر آن است که 

و نیاز بر اساس خواست خود را، اقدامات و امکاناتهاو تمام اهداف، استراتژيبگردندمشتري 
ها باشگاهآنان بهمداوم ۀمراجعمشتریان منجر به کاهشاندكِ رضایت . و اجرا کنندمشتري تعریف

وکارهاي ورزشی مدیران کسبشد. بنابراین،خواهد منجرها باشگاهبه شکست د و در نهایتشومی
رضایت هب،ناه به نیازهاي مخاطباثربخش و توجتدابیرتغییرات را دریابند و با استفاده از دبای

دانشگاهی ورزشیِهاي ن باشگاهاترین مخاطبیکی از مهمموفقیت دست یابند. ،مشتریان و در نهایت
نقش مهمی ها خواستهوتوجه به نیازها،دهند. در نتیجهو غیردانشگاهی را دانشجویان تشکیل می

تواند نقشی میها ارتباطی مدیران باشگاههايمهارتدر رضایت آنها خواهد داشت. در این راستا 
مختلف هايمهارتمطلوب و آگاهانه از ةبا استفادتوانندمیمدیرانهمچنین؛دکناساسی ایفا 

،موفقیت باشگاه،ارتباطی، در شناخت نیازهاي آنها و برقراي ارتباط و تعامل سازنده و در نهایت
ارتباطی هايمهارتتأثیر حاضر، بر آن است تاد. در این راستا پژوهشننقش اساسی داشته باش

و به دنبال کندسیربردانشجوبر افزایش رضایت مشتریانراورزشیهاي مدیران باشگاهۀفرینانکارآ
هاي مدیران باشگاهۀارتباطی کارآفرینانهايمهارتگویی به این پرسش کلیدي باشد که خپاس

دارد؟هاي ورزشیدانشجو در باشگاهیانثیري بر افزایش رضایت مشترأچه ت،ورزشی
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پژوهششناسیوشر
از نوع ،مورد نیازهاي پژوهش حاضر از حیث نوع پژوهش، کاربردي است و از نظر گردآوري داده

ارتباطی هايمهارتتأثیر به ی) کمّ 	ـ	(کیفیبا روش پژوهش آمیختهاست کهپیمایشی	ـ	توصیفی
در بخش پرداخته است. دانشجوبر افزایش رضایت مشتریانرزشیوهايمدیران باشگاهۀکارآفرینان

. شده استهمبستگی استفاده 	ـ	ی از روش توصیفیاکتشافی و در بخش کمّۀکیفی از مصاحب
ن اپژوهشگردر ابتداي امر با بررسی ادبیات پژوهش و تحلیل آنها، مدلی برگرفته از نظریات پژوهشگر

ساختاریافته اقدام به نیمهاکتشافیِۀین پرسشنامه براي مصاحبده و سپس با تدوکرپیشین استخراج 
و کدگذاري ها بررسی نظرات خبرگان دانشگاهی و صنعت کرده است. در ادامه با گردآوري مصاحبه

مدل نهایی پژوهش با ترکیبی از متغیرهاي حاصل از ادبیات و مصاحبه ارائه ها باز و محوري داده
ارتباطی، با توجه هايمهارتسایی اسازي مدل مفهومی و شناز نهاییی پس در بخش کمّ.شده است

ساخته طراحی صورت محققرگان، پرسشنامه بهبا خبشده انجامهاي به مطالعات پیشین و مصاحبه
آماري پژوهش حاضر ۀ. جامعاستی آماري این پژوهش شامل دو قسمت کیفی و کمّۀجامعگردید. 

و در بخش بودند هاي ورزشی مدیران باشگاهان دانشگاهی و خبرگان و متخصص،در بخش کیفی
(این را شکل دادند آماري ۀجامعهاي ورزشی منتخب کرج، مشتریان دانشجوي پسر باشگاه،یکمّ

ةدر اجارخصوصیِهاي خصوصی و باشگاههاي ها، باشگاهورزشی دانشگاههاي ها، شامل باشگاهباشگاه
،در بخش کیفیهدف با توجه به اینکه .)هستندشهر کرج دولتی و غیردولتیهاي دانشگاه

بر این کهگیري هدفمند مد نظر قرار گرفتغنی و مطلع است، راهبرد نمونهۀمندي از یک نمونبهره
هايمدیران باشگاهاز نفرچهارنفر از خبرگان دانشگاهی ودوپس از انجام مصاحبه با ،اساس

درجه پنجپرسشنامه با طیف لیکرت، از یبخش کمّۀحجم نموناشباع نظري . در ۀمرحل،ورزشی
95در سطح اطمینان ؛استیکشترین مقدارو کوچکپنجآناستفاده شد که بزرگترین مقدار

حجم نمونه برابر است با: 0,01برآورد و دقتدرصد

Zα /2 = 1.96, ε = 0.01, σ =0.66 => n = 170.

پرسشنامه به دویست، تعدادد که براي اطمینان بیشترشسبه نفر محا170مناسبۀتعداد نمون
و نیز حذف ها و بررسی پاسخها پس از گردآوري داده. گیري تصادفی ساده توزیع شدروش نمونه
تحلیل وي تجزیهپرسشنامه برا173، تعدادگشتهازبۀپرسشنام181میان ناقص، ازهاي پرسشنامه
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ۀمتخصص در زمینتاداناساز دیدگاه تخصصی . براي تعیین روایی صوري پرسشنامه انتخاب شد
استفاده شد و همچنین براي تعیین پایایی پرسشنامه از )پژوهشموضوع (از جمله استاد راهنماي 

از ،پژوهشدر این و پایایی ترکیبی استفاده شد. 1آلفاي کرونباخ،سه معیار ضرایب بارهاي عاملی
در دو ها استفاده شده است و دادهها وتحلیل داده) براي تجزیهPLS(روش حداقل مربعات جزئی

هاي وتحلیل دادهتجزیهبرايند.شدوتحلیل تجزیهوبررسی ،هاآزمودن فرضیهو برازش مدلقسمت
ه شده است. اس و اکسل استفاداسپی، اس2اسالافزارهاي اسمارت پینرمازپژوهش 

نتایج
آماريۀشناختی نمونجمعیتهاي ویژگی-1جدول 

درصد فراوانیفراوانیهالفهؤممتغیر

سن

درصد374/21و کمترسال20
درصد7644سال30تا 21
درصد422/24سال40تا 31
درصد184/10سال و بالاتر41

لات
صی

درصد1393/80و کمترکارشناسیتح
درصد276/15کارشناسی ارشد

درصد71/4دکتري

قه 
ساب

شی
ورز

درصد493/28و کمترسال2
درصد564/32سال5تا3
درصد438/24سال10تا 6

درصد184/10سال15تا 11
درصد71/4سال و بالاتر16

سیتا بیستسنی ۀدامنم نمونه درکه بیشترین حجدشومشاهده میشماره یکمطابق جدول 
بالاترین درصد ،از نظر جنسیت همگی مرد هستند و همچنین از نظر تحصیلات؛سال حضور دارند

. استسال پنجتا سهورزشی ۀسابقباو کمتر متعلق به مدرك کارشناسی 

1. Cronbachs Alpha
2. Smart PLS
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ارتباطی کارآفرینانه در کدگذاري باز و محوريهايمهارتعوامل مربوط به -2جدول 
فراوانیکد گذاري

بازمحوري

هاي تعاملیمهارت

5مهارت کلامی
5هاي اجتماعیمهارت

8دادنمهارت گوش
2خودگشودگی

هاي شخصیمهارت
2خودنظمی
2بازخورد

4گراییمثبت

هاي رهبريمهارت

3بخشنفوذ آرمانی و الهام
4گريحمایت

2تحریک خردمندانه
3دلیهم

هايمهارتترین مورد فراوانی) مهمبیستتعاملی (مجموعأ با هايمهارتشماره دوجدول مطابق
ۀمورد فراوانی در رتبهشتدادن با که از بین آنها مهارت گوشخته شدندشناهارتباطی کارآفرینان

رتباطی مورد فراوانی) دومین مهارت ادوازدهرهبري (با هايمهارت،اول اهمیت قرار دارد. پس از آن
عنوان همورد فراوانی) بهشتشخصی (با هايمهارت،کارآفرینانه شناسایی شده و در نهایت

شناسایی شده است.،ترین مهارت ارتباطی کارآفرینانهاهمیتکم

الات پرسشنامهؤضرایب بارهاي عاملی س-3جدول
بار عاملیالؤسبار عاملیالؤسبار عاملیالؤسبار عاملیالؤس

1730/012822/023927/034725/0
2868/013806/024704/035944/0
3920/014687/025703/036745/0
4910/015804/026788/037879/0
5740/016662/027747/038818/0
6885/017546/028771/039695/0
7917/018897/029548/040806/0
8952/019557/030882/041660/0
9727/020853/031715/0
10809/021891/032838/0
11792/022949/033640/0
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است و مطابق )24(4/0با توجه به اینکه مقدار مناسب ضرایب بارهاي عاملی، برابر و یا بیشتر از 
از این رواست؛الات بیش از این مقدار ؤآمده براي تمام سدستهمقادیر بشماره سه جدول هاي یافته

.استتوان گفت پایایی مناسب می

ي هاهر یک از متغیرکیبی و میانگین واریانس استخراجی، ضریب پایایی ترضریب آلفاي کرونباخ-4جدول
پژوهش

میانگین واریانس استخراجیضریب پایایی ترکیبیضریب آلفاي کرونباخنام متغیر
720/0826/0543/0خودگشودگی
734/0849/0652/0دادنمهارت گوش

791/0880/0711/0اجتماعیهايمهارت
725/0830/0551/0مهارت کلامی

819/0894/0739/0گراییمثبت
781/0814/0535/0بازخورد

709/0821/0537/0خودنظمی
802/0884/0719/0دلیهم

610/0784/0557/0تحریک خردمندانه
836/0903/0758/0گريحمایت

913/0945/0851/0بخشنفوذ آرمانی و الهام
733/0834/0559/0مشتریانرضایت

الات اندك، ؤاست و در مورد متغیرها با تعداد س7/0با توجه به اینکه مقدار مناسب آلفاي کرونباخ 
جدولهاي ) و مطابق یافته25(قبول استعنوان سرحد ضریب آلفاي کرونباخ قابلنیز به6/0مقدار 

توان گفت پایایی میبنابرایناست؛6/0بیشتر از ها آمده براي تمام متغیردستهمقدار ب،شماره چهار
) است و مطابق 26(7/0با توجه به اینکه مقدار مناسب پایایی ترکیبی همچنین، . استمناسب 

از این رو، است7/0از بیشترها آمده براي تمام متغیردستهمقدار بشماره چهارجدولهاي یافته
) و 27(است AVE ،5/0مناسب با توجه به اینکه مقدار علاوه، هبتوان گفت پایایی مناسب است. می

،است5/0بیش از ها آمده براي تمام متغیردستهمقدار ب،شماره چهارجدول هاي مطابق یافته
.استتوان گفت روایی همگرا مناسب می
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پژوهشهاي مربوط به بررسی فرضیههاي یافته-5جدول 
مسیر

پژوهش)هاي (فرضیه
ضرایب 
معناداري

ضرایب 
نتیجه مسیر

مدیران بر افزایش مهارت کلامی
ثیر أتدانشجورضایت مشتریان

دارد.
280/5453/0

بزرگتر tبا توجه به اینکه مقدار آماره درصد95در سطح اطمینان 
مدیران بر افزایش مهارت کلامیتوان گفت است می96/1از 

ثیر دارد.أتدانشجورضایت مشتریان
مهارت اجتماعی مدیران بر افزایش 

ثیر أتدانشجوضایت مشتریانر
دارد.

140/6389/0
بزرگتر tبا توجه به اینکه مقدار آماره درصد95در سطح اطمینان 

مهارت اجتماعی مدیران بر افزایش توان گفت است می96/1از 
ثیر دارد.أتدانشجورضایت مشتریان

دادن مدیران بر مهارت گوش
دانشجوافزایش رضایت مشتریان

د.ثیر دارأت
654/5449/0

بزرگتر tبا توجه به اینکه مقدار آماره درصد95در سطح اطمینان 
دادن مدیران بر افزایش مهارت گوشتوان گفت است می96/1از 

ثیر دارد.أتدانشجورضایت مشتریان
دلی مدیران بر افزایش مهارت هم

ثیر أتدانشجورضایت مشتریان
دارد.

517/4171/0
بزرگتر tبا توجه به اینکه مقدار آماره درصد95در سطح اطمینان 

دلی مدیران بر افزایش مهارت همتوان گفت است می96/1از 
ثیر دارد.أتدانشجورضایت مشتریان

مدیران بر گريحمایتمهارت 
دانشجو افزایش رضایت مشتریان 

ثیر دارد.أت
221/5257/0

بزرگتر tر آماره با توجه به اینکه مقدادرصد95در سطح اطمینان 
مدیران بر افزایش گريحمایتمهارت توان گفت است می96/1از 

دارد.تأثیر دانشجورضایت مشتریان
مهارت بازخورد گرفتن مدیران بر 

دانشجوافزایش رضایت مشتریان
دارد.تأثیر 

972/0214/0
بزرگتر tبا توجه به اینکه مقدار آماره درصد95در سطح اطمینان 

مهارت بازخورد گرفتن مدیران بر توان گفت است می96/1از 
دارد.تأثیر دانشجو افزایش رضایت مشتریان

گرایی مدیران بر مهارت مثبت
دانشجوافزایش رضایت مشتریان

دارد.تأثیر 
184/3179/0

بزرگتر tبا توجه به اینکه مقدار آماره درصد95در سطح اطمینان 
گرایی مدیران بر افزایش ارت مثبتمهتوان گفت است می96/1از 

دارد.تأثیر دانشجو رضایت مشتریان 
بخشی آرمانی و الهاممهارت نفوذ

مدیران بر افزایش رضایت مشتریان 
دارد.تأثیر 

349/1018/0
کوچکترtبا توجه به اینکه مقدار آماره درصد95در سطح اطمینان 

بخشی لهاممهارت نفوذآرمانی و اتوان گفت است می96/1از 
ندارد.تأثیر دانشجو مدیران بر افزایش رضایت مشتریان

مدیران ۀمهارت تحریک خردمندان
تأثیر بر افزایش رضایت مشتریان 

دارد.
395/0008/0

کوچکترtبا توجه به اینکه مقدار آماره درصد95در سطح اطمینان 
مهارت تحریک خردمندانه مدیران بر توان گفت است می96/1از 

ندارد.تأثیر دانشجو فزایش رضایت مشتریان ا
مهارت خودنظمی مدیران بر 

تأثیر افزایش رضایت مشتریان 
دارد.

370/0015/0 -
کوچکترtبا توجه به اینکه مقدار آماره درصد95در سطح اطمینان 

مهارت خودنظمی مدیران بر افزایش توان گفت است می96/1از 
رد.نداتأثیر دانشجو رضایت مشتریان 

مهارت خودگشودگی مدیران بر 
تأثیر افزایش رضایت مشتریان 

دارد.
217/0004/0 -

کوچکترtبا توجه به اینکه مقدار آماره درصد95در سطح اطمینان 
مهارت خودگشودگی بر افزایش رضایت توان گفت است می96/1از 

ندارد.تأثیر دانشجومشتریان

به تأیید یا رد ،اساس آندهد که بره میئرا اراپژوهشي میان متغیرهاۀرابطشماره پنججدول 
اقدام شده است.دار بودن مسیرها در مدل مفهومیمعنی
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هاي ورزشی شهر کرج بر افزایش رضایت ارتباطی کارآفرینانه مدیران باشگاههايمهارتاثر مدل -1شکل 
مشتریان دانشجو

هاي ورزشی شهر کرج مدیران باشگاهۀطی کارآفرینانارتباهايمهارت، مدل اثر شماره یکدر شکل 
بر افزایش رضایت مشتریان دانشجو نمایش داده شده است. بر اساس نتایج مندرج در این جدول، 

رضایت مشتریان ۀتوسعيورزشی در راستاهاي مدیران باشگاهۀارتباطی کارآفرینانهايمهارت
اجتماعی، هايمهارترایی و بازخورد)، تعاملی (گ(مثبتدانشجو در قالب سه دسته مهارت شخصی

ه است. شدسازي دلی) شناسایی و مدلو همگريحمایتدادن و کلامی) و رهبري (گوش
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گیريبحث و نتیجه
يهاباشگاهرانیمدۀنانیکارآفریارتباطهايمهارتریثأتۀتلاش شده است زمینپژوهشر این د

به تحلیل و پژوهشدر این قسمت از د.شوبررسیدانشجو انیمشترتیرضاشیبر افزا،یورزش
شود.میپرداخته پژوهشی آمده در دو بخش کیفی و کمّدستهبتر نتایجبررسی دقیق

هاي مدیران باشگاهۀنانیکارآفریارتباطهايمهارتکیفی نشان داد که ۀحاصل از مطالعهاي یافته
ی، کلاممهارتی، اجتماعهايمهارت، دادنگوشمهارتی، خودگشودگمهارتورزشی عبارتند از:

کیتحرمهارتی، دلهممهارتی، خودنظممهارتگرفتن،بازخوردمهارتیی، گرامثبتمهارت
کلی ۀسه طبقدر ها این مهارت. بخشو الهامیآرماننفوذمهارتو گريحمایتمهارت، خردمندانه

تعاملی هايمهارتاند.بندي شدهي دستهرهبرهايمهارتی و شخصهايمهارتی، تعاملهايمهارت
هاي ورزشی مدیران باشگاهۀکارآفرینانارتباطیترین مهارتمهمعنوانفراوانی بهمورد بیستبا 

ارتباطیمهارتدومینعنوانبهمورد فراوانیدوازده بارهبريهايمهارت.اندشناسایی شده
مورد شخصی با هشتهايمهارتاست.شناسایی شدهورزشیهايباشگاهمدیرانۀ کارآفرینان

هاي ورزشی شناسایی مدیران باشگاهۀکارآفرینانارتباطیترین مهارتاهمیتعنوان کمبهفراوانی
با دادنمهارت گوش: هستند که عبارتند ازشامل چهار زیرمجموعهتعاملیهايمهارتشده است.

مورد پنج هر یک با مهارت کلامیواجتماعیهايرتمهامورد فراوانی در جایگاه نخست و هشت 
مورد فراوانی پس از آنها و خودگشودگی نیز با دومهارتبعدي اهمیت قرار دارند.ۀفراوانی در رتب

بدین ترتیب:زیرمجموعه دارند،نیز چهاررهبريهايمهارتدر جایگاه چهارم اهمیت قرار دارد.
بخش هر یک با دلی و نفوذ آرمانی و الهامهمدر جایگاه نخست،مورد فراوانی چهاربا گريحمایت

مورد فراوانی پس از دوتحریک خردمندانه با ، بعدي اهمیت و در نهایتۀمورد فراوانی در رتبسه
مورد با چهارگراییمثبتدارند:سه زیرمجموعهنیزشخصیهايمهارت.استآنها قرار گرفته 

بعدي اهمیت ۀمورد فراوانی در رتبدوازخورد و خودنظمی هر یک با بفراوانی در جایگاه نخست و
اند.قرار گرفته

پژوهش در قالب هاي فرضیههر یک از گیري در موردو بحث و نتیجهدر این قسمت به بررسی 
:پرداخته شده استپژوهشۀمسیرهاي موجود در مدل مفهومی اولی

در سطح اطمینان دارد.ریثأتدانشجو انیمشترتیرضاشیبر افزارانیمدیمهارت کلام: یکمسیر
مهارت کلامیتوان گفت که است می96/0بزرگتر از تیةبا توجه به اینکه مقدار آماردرصد95

توان میمسیر با توجه به ضرایبهمچنینثیر دارد.أتدانشجو مدیران بر افزایش رضایت مشتریان 
را تبیین دانشجوانیمشترتیاز تغییرات متغیر رضادرصد45رانیمدیگفت که متغیر مهارت کلام

موضوع دارد نینشان از ا،ریمسبیضريبرا453/0دست آمدن مقدار مثبتهبنیهمچنکند.می
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معناست نیبدنیدارد. ایمثبتریثأتدانشجوانیمشترتیرضاشیبر افزارانیمدیکه مهارت کلام
با جینتانیا.گرددیمدانشجوانیمشترتیرضاشیافزابه جر منرانیمدیکه بهبود مهارت کلام

در یمهمعاملرایو شفاهیکه مهارت کلام)1996(بلانچارد و)2006(زاده ییهنزاهاي افتهی
انی) که ب1385(زادهیتقپژوهشجیبا نتانیکند. همچنیمطابقت مدانند،یارتباط اثربخش م

معناداري ۀمراجعان رابطتیرضاما بایرکلامیو غیکلامهايارتمهستفاده از ازانیکند در میم
از یکیتواند یدر گفتار متیشفافابراز احساسات وییتوانا،جهید. در نتداروجود دارد، مطابقت 

همچنین نتایج این بخش با نتایج .شودیتلقانیمشترتیرضاشیدر افزایمهم ارتباطهايمهارت
خود پژوهش) مطابقت دارد. آنها در بیان نتایج 1391(آزموده و همکارانۀآمده از مطالعدستهب

.داردمعناداريمثبت وریتأثانیمشترتیرضاشیدر افزارانیمدیمهارت کلاماند که عنوان داشته
در سطح اطمینان دارد.ریثأتدانشجو انیمشترتیرضاشیبر افزارانیمدیاجتماعمهارت: دومسیر

مهارت اجتماعی توان گفت است می96/1بزرگتر از تیتوجه به اینکه مقدار آماره بادرصد95
متغیر ،مسیربا توجه به ضرایبهمچنینثیر دارد.أتدانشجومدیران بر افزایش رضایت مشتریان

کند.را تبیین میدانشجوانیمشترتیاز تغییرات متغیر رضادرصد39یاجتماعیمهارت کلام
موضوع دارد که مهارت نینشان از اریمسبیضريبرا389/0آمدن مقدار مثبتستدهبنیهمچن

معناست که بهبود نیبدنیدارد. ایمثبتریثأتدانشجو انیمشترتیرضاشیبر افزارانیمداجتماعی 
.گرددیمدانشجوانیمشترتیرضاشیافزابه منجر رانیمداجتماعی مهارت 

در سطح دارد.ریثأتدانشجو انیمشترتیرضاشیبر افزاانریدادن مدمهارت گوش:سهمسیر
مهارت توان گفت است می96/1بزرگتر از تیبا توجه به اینکه مقدار آماره درصد95اطمینان 

با توجه به ضرایب همچنینثیر دارد.أتدانشجو دادن مدیران بر افزایش رضایت مشتریان گوش
را دانشجو انیمشترتیاز تغییرات متغیر رضادرصد45رانیدادن مدمتغیر مهارت گوش،مسیر

که دهدمینشان ریمسبیضريبرا449/0آمدن مقدار مثبت دستهبنیهمچنکند.تبیین می
معناست نیبدنیدارد. ایمثبتریثأتدانشجوانیمشترتیرضاشیبر افزارانیمددادن گوشمهارت 

با جینتانیا.گرددیمدانشجو انیمشترتیرضاشیزاافبه منجر رانیمددادن گوشکه بهبود مهارت 
یالزامیارتباطهايمهارتۀنقش شنود مؤثر را در توسع) که 2006(1نیبالارنایجورگهاي هافتی
شنود مؤثر نیب) که معتقدند 1391(و نیز با نتایج پژوهش آزموده و همکارانش)31(داندیم

، مثبت و معناداري وجود داردۀد از نظرآماري رابطمشتري در سطح استاندارتیو رضارانیمد
.ستهمسو

1. Georgina Balarin
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در سطح دارد.ریثأتدانشجوانیمشترتیرضاشیبر افزارانیمدیدلمهارت هم: چهارمسیر
مهارت توان گفت است می96/1بزرگتر از تیبا توجه به اینکه مقدار آماره درصد95اطمینان 

،با توجه به ضرایب مسیرهمچنینثیر دارد.أتدانشجو یان دلی مدیران بر افزایش رضایت مشترهم
کند.را تبیین میدانشجوانیمشترتیاز تغییرات متغیر رضادرصد17رانیمدیدلمتغیر مهارت هم

موضوع دارد که مهارت نینشان از اریمسبیضريبرا171/0آمدن مقدار مثبت دستهبنیهمچن
معناست که بهبود نیبدنیدارد. ایمثبتریثأتدانشجو انیشترمتیرضاشیبر افزارانیمددلی هم

. نتایج این بخش با نتایج گرددیمدانشجو انیمشترتیرضاشیافزابه منجر رانیمددلی هممهارت 
.) مطابقت دارد1391(آزموده و همکارانۀآمده از مطالعدستهب

در سطح دارد.ریثأتدانشجو انیرمشتتیرضاشیبر افزارانیمدگريحمایتمهارت : پنجمسیر
مهارت توان گفت که است می96/1بزرگتر از تیبا توجه به اینکه مقدار آمارهدرصد95اطمینان
با توجه به ضرایب همچنینثیر دارد.أتدانشجو مدیران بر افزایش رضایت مشتریان گريحمایت

را دانشجو انیمشترتیمتغیر رضااز تغییراتدرصد26رانیمدگريحمایتمتغیر مهارت ،مسیر
که دهدمینشان ریمسبیضريبرا257/0آمدن مقدار مثبتدستهبنیهمچنکند.تبیین می

نیبدنیدارد. ایمثبتریثأتدانشجو انیمشترتیرضاشیبر افزارانیمدگريحمایتمهارت 
.گرددیمدانشجو انیمشترتیرضاشیافزابه منجر رانیمدگريحمایتمعناست که بهبود مهارت 

در سطح دارد.ریثأتدانشجوانیمشترتیرضاشیبر افزارانیمهارت بازخورد گرفتن مد: ششمسیر
مهارت توان گفت که است می96/1بزرگتر از تیبا توجه به اینکه مقدار آماره درصد95اطمینان 

آمدن مقدار دستهبنیهمچند.ثیر دارأتدانشجو بازخورد گرفتن مدیران بر افزایش رضایت مشتریان 
بر رانیمدمهارت بازخورد گرفتنموضوع دارد که نینشان از اریمسبیضريبرا214/0مثبت 

مهارت بازخورد معناست که بهبود نیبدنیدارد. ایمثبتریثأتدانشجو انِیمشترتیرضاشیافزا
آزموده و سو با پژوهش حاضر، هم. گرددیمدانشجو انیمشترتیرضاشیافزابه منجر رانیمدگرفتن

مهم هايمهارت) نیز مهارت بازخورد را یکی از 2011و همکاران (نظريو ) 1391(همکارانش
بازخورد گرفتن نیباند که آنها در این پژوهش بیان داشته.اندهتعاملی مدیران ورزشی معرفی کرد

مثبت و معناداري وجود دارد.ۀرابطآماريمشتري در سطح استاندارد از نظرتیو رضارانیمد
در سطح دارد.ریثأتدانشجوانیمشترتیرضاشیبر افزارانیمدییگرامهارت مثبت: هفتمسیر

مهارت توان گفت که است می96/1بزرگتر از تیةبا توجه به اینکه مقدار آماردرصد95اطمینان 
آمدن مقدار دستهبنیهمچنارد.ثیر دأتدانشجوگرایی مدیران بر افزایش رضایت مشتریانمثبت

شیبر افزا،رانیمدگراییِمهارت مثبتموضوع دارد که نینشان از اریمسبیضريبرا179/0مثبت 
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رانیمدگراییمهارت مثبتمعناست که بهبود نیبدنیدارد. ایمثبتریثأتدانشجوانیمشترتیرضا
.گرددیمدانشجو انیمشترتیرضاشیافزابهمنجر
کیمهارت تحر، یبخشو الهامیمهارت نفوذآرمانهاي پژوهش نشان داد که ین، یافتههمچن

دانشجو انیمشترتیرضاشیبر افزارانیمدیهارت خودگشودگو میمهارت خودنظم، خردمندانه
.ثیر نداردأت

ادن دمهارت گوش،هاي ورزشید تا مدیران باشگاهشوپیشنهاد میاین پژوهش، هاي با توجه به یافته
توانند با رعایت نکاتی ساده به منظور خود دست یابند. در در این مسیر می؛خود را تقویت کنند

وقضاوتمشغولمقابل،طرفکردنِ صحبتطولدرـ1:شودبه برخی از این نکات اشاره میادامه 
جانبازقبلیهايشنیدهازفارغوداوريپیشبدونـ 2نشوید.ذهندراوکلامگذاريارزش

فرصتخودبهمقابلطرفهايحرفتماماازبعدـ3گوش دهید.مقابلطرفسخنانبه،دیگران
باتگوگفحیندرـ4ید.داشته باشها حرفةتري درباردهید تا بتوانید قضاوت منطقیفکرکردن

باوگدرگفتـ5نشان دهید.شنیدنبهراخودمنديهعلاقوتمایل،مناسبکلماتوسرحرکات
وباشدداشتهگفتنسخنبرايبیشتريوقتاوتابپرسیدکمتريسؤالاتکنیدسعیمقابلطرف

مانند صدا، مزاحممحیطیعواملکنیدسعیدادنگوشهنگامـ6.دست او باشدبهمکالمههدایت
ظور طرف تنها در مواردي که من؛نکنیدفهمیدنبهتظاهرـ7برسانید.حداقلبهرادیگرنور و موارد
تلاش دبایهاي ورزشی در هنگام تعاملدیران باشگاهمید.کنید اعلام اهدرستی متوجه شدمقابل را به

بخواهند تا درك خود دانشجویانتوانند از تا از مخاطب خود بازخورد بگیرند. بدین منظور میندکن
را دانشجویانمداوم نظرد. همچنین لازم است به طور نهاي وي به طور خلاصه بیان کنرا از صحبت

د. این امر درك بهتري از نظر نجویا شوتحت مدیریت خودۀود و مجموعمرتبط با خهاي در زمینه
کردن در صحبتد مدیران شوکلامی، پیشنهاد میهايمهارتتقویت برايدهد.مخاطب به شما می

زبان بدن استفاده هاي تکنیکهنگام صحبت از .دکنناز کلمات آسان و نزدیک به ذهن استفاده 
از استرسريیبه منظور جلوگد.نکردن در جمع را مد نظر داشته باشتمرین و تکرار صحبتد و نکن

ازگریدیکیبا آنها یدلهم،دانشجویانتیرضا،تیو در نهایعاطفیِرفتگلیو تحلیشغل
ژهیومهارتنیاتیقودر تدیبایورزشهاي باشگاهرانیفردي است که مدنیارتباط بهايمهارت

.ا باشندکوش
ورزشی هاي اي که بر روي مدیران باشگاهتوان گفت پژوهش حاضر با مطالعهبه طور کلی می
هاي مدیران باشگاهۀکارآفرینانارتباطیِهاي راهترین ه است، مهمدانشگاهی انجام داددانشگاهی و غیر

در قالب سه دسته مهارت شخصیدانشجو را رضایت مشتریانِۀتوسعيورزشی در راستا
گريحمایتدادن و کلامی) و رهبري (اجتماعی، گوشهايمهارتگرایی و بازخورد)، تعاملی (مثبت(
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عنوان یک مدل مبنا بهاز آنندنتوامیهاي ورزشی مدیران باشگاهده است که کرشناسایی دلی) و هم
د. کننبرداري بهره
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Abstract

The purpose of this study was to investigating the effect of entrepreneurial
communication skills of clubs Managers on student satisfaction .Target population of
this study in qualitative section consists of academic experts and directors of sport clubs
in Karaj city and in quantitative Section is all student that used sport clubs in Karaj
(n=173). In this study in order to assurance of the reliability of the measurement
instruments, three criterions were used. There are factor loadings, Cronbach's alpha and
Composite Reliability. And for validation were used from convergent validity. Also In
order to evaluate the relationship between variables and their impact on each other the
partial least squares method and smart-pls software were used for analyzing the data.
The results show that manager's skills including: Verbal skills, listening skills, social
skills, empathy skills, supporting skills, get feedback skills and positivism skills have a
positive and meaningful effect on student customer satisfaction (T-value> 1.96). Skills
of idealized influence, intellectual stimulation, self-discipline and openness was not
significant affect to student satisfaction (T-value< 1.96). In this study, the most
important entrepreneurial communication skills of sport club manager’s needed to
improvement of student satisfaction had standard in the form of a model. This model
consisted of three skills of personal (get feedback and positivism) communicational
(Verbal skills, listening skills, social skills) and leadership (empathy and Supportive).
This model can be utilized as a base model by the sports clubs’ managers.

Keyword: Entrepreneurial Communication Skills, Customer Satisfaction, Sport Clubs,
Student
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