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 چکیده

 هتد  .استت یندگرینمدل ل ی،ارتباط با مشتر یریتموجود در مد یمدل ها یناز جامع تر یکی

پژوهش حاضر، بررسی راهکارهای توسعه گردشگری ورزشی با بکارگیری متدل لینتدگرین طملالعته 

انی و  قتراردادی(، مشتتریان جامعه آماری مدیر، کارکنان طرسمی، پیم موردی بام سبز رامسر( است.

کمی(، در روش طکیفی( از طریت   –ترکیبی طکیفی (، تمام شمار است. روش پژوهش،=310Nط ثابت

ای محقت  ستاهته کته روایتی از پرسشنامهری رسید، در روش کمی، نفر به اشباع نظ 30مصاحبه با 

استفاده از آزمتون آلفتای  صوری آن توسط متخصصین مدیریت ورزشی و گردشگری، و پایایی آن با 

 ضتتری  استتمیرنو  و -. تاییتتد شتتد. بتترای تحلایتت  اطآزتتا  از آزمتتون کلامتتوگرو  /. 85 کرونبتتا 

 کمی( نشان داد کته -استفاده شد. نتایج حاصلاه طکیفی SPSS19 افزار نرم پیرسون، که از همبستگی

وجتود دارد  داریمثبت و معنتی همبستگی توسعه صنعت گردشگری ورزشی با بین مدل لیندگرین 

     ( بتود.11/4ن داد که  بیشترین میتانگین مربتوط بته بعتد متدیریت ستازمان ط. نتایج نشا(p< 0.05ط

هتای آزمتودنی چنین وجود کلاما  مفهومی به ترتی  چون مدیریت قتوی جتزو بیشتترین پاست هم

باشتد و اولویتت اول بودند. با توجه به نتایج حاصلاه،  مدیریت قوی بام سبز دارای ارتباط بتاییی متی

گری ورزشتی لذا متدیریتی قتوی از زوامت  کلایتدی توستعه گردشت .(=39/0rطبود ها پاس  آزمودنی

 است. مجموزه بام سبز رامسر 

 : گردشگری ورزشی، لیندگرین و رامسر.های کلیدیواژه
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 مقدمه

سازی، تولید محصوی  به شد  افزایش یافته و با پیشرفت سریع فناوری و گسترش جهانی

ه نوبه هود دارای کاهش قیمت بوده است. در این موقعیت، تنها قیمت تولیدا  برای مشتریان نیز ب

ها وجود دارد، مشتری است. هر مشتری یک ارزش جدایی برای مزیت رقابتی که برای سازمان

بندی داشته باشد تواند کمک شایانی به این بخشسازمان دارد و مدیریت ارتباط با مشتری هم می

درآمدزایی و  اصلای . در بسیاری از کشورهای جهان منبع(1391شناس کاشانی و رستگاری، طح 

(. پس با در نظر گرفتن این که 1392از ورود گردشگران است طفآحی و همکاران،  ایجاد اشتغال

 یک پدیدۀ مثابۀ ( و به1390صنعت است طزیتونلای و همکاران،  یک از فراتر گردشگری صنعت امروزه،

اهمیت است طصیدانی و رستمی،  حائز نامند،فید میپویای اقتصادی است که آن را صنعت س

: فعالیتی است که بازث جابه جایی 1(. تعریف گردشگری از طر  سازمان جهانی جهانگردی1391

شود. موقت و کوتاه مد  فرد به هارج از مح  زندگی، کار هود است و به  دیی  مختلافی انجام می

جامعه  -3بنگاه های زرضه کننده کای و هدما   -2گردشگران  -1اند: گردشگری شام  سه گروه

میزبان، که سعی بر آن دارد که رضایت مشتریان یا گردشگران را برآورده کند و جذب در حفظ و 

های مهم (. ورزش نیز یکی از فعالیت1391وفاداری گردشگران باشد طح  شناس و رستگاری، 

گری ورزشی هود نیز تلافیقی از ورزش گردد. گردشگردشگران حین گردش و مسافر   محسوب می

ورزشکاران ملای، بین الملالای،  -1و گردش است گردشگری ورزشی را نیز به سه دسته تقسیم کرد: 

افراد زآقه مند به تماشای رویدادها و  -2کنند. های ورزشی شرکت میای که در فعالیتمنلقه

افرادی که برای به هاطر آوردن فص   -3ای، ملای، بین الملالای مسابقا  ورزشی در سه سلح منلقه

( به نق  از 1392های مسابقا  مسافر  می کنند طرضوی و همکاران، مسابقا  یا دیدن مکان

 (. 2006، 3و هیگهام 2طهینچ

میلایون نفر  700میآدی حدود  2011در سال  4طب  گزارش سازمان جهانی جهانگردی

میلایارد دیر هزینه  476شود بالغ بر رد میگردشگر، به کشورهای هارجی مسافر  کردند و برآو

افزایش تنوع درصد از اقتصاد بومی بسیاری از کشورها را در برداشت. با  10چنین حدود کردند. هم

ی جذب ها، از دیگر زوام  مهم تغییر صحنه رقابت میان شرکتگردشگری در نیازهای مشتریان

جذب مشتری و نگه داشتن  شام :های تجاری شترین چالبنابراین امروزه مهم باشند.می گردشگر

و همکاران،  احسانیدر این صنعت است طاو، افزایش رضایت و وفاداری مشتری و در نهایت سودآوری 

و لو حمزهط بیشینه ساهتن سود ناشی از هر مشتری است 5مدیریت ارتباط با مشتری  (.1389
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داشتن عت برهوردار است راضی نگهچه که از ارزش زیادی در این صن(. آن1393همکاران، 

و  1شود طکومبریاگردشگران یا مشتریانی است که جزو زنصر اصلای و مهم در این صنعت قلامداد می

طگردشگران( و هصوصا  بالقوه آن و مشتریان بازار بهتر هر چه این شناساییبنابر. 2(2014نهاشا، 

(. این چگونگی ارتباط با 1388ؤتمنی، چگونگی ارتباط با گردشگر طمشتری( مهم است طجعفری و م

زیادی در رابله با های طلابد و این امر بازث شد که پژوهشمشتری است که زوام  متعددی می

های متفاوتی معرفی شد که مدیریت ارتباط با مشتری پرداهتند. در این میان، مدلشناهتن زناصر 

رین و همکاران ها است. لیندگاز باقی مدلتر تر  و کام ها، مدل لیندگرین جامعدر بین این مدل

    های حمایتی روابط مشتری، زوام تحت زنوان شناسایی و اولویت جنبه ( در پژوهشی،2006ط

ای را رمز موفقیت در ارتباط با مشتری و ابزار برآورد روابط مدیریتی دانستند. این زوام : گانهده

لوژی اطآزا ، استراتژی ایجاد ارزش، استراتژی مدیریت سازمان، کارکنان، مدیریت دانش، تکنو

 فرآیند مدیریت ارتباط، استراتژی برند. رهنگ، استراتژی تعام  با مشتری، مشتری و ف

 

 
  (74: 1391منبع: ح  شناس کاشانی و رستگاری ط

 

توان به اهمیت زناصر یا ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری در هر سازمان طب  مدل لیندگرین می

برد. لذا با توجه به اهمیت مدیریت ارتباط با مشتری در جذب گردشگر و گردشگری ورزشی و پی

    توان به اهمیت این مدل چنین با شرایط اجتمازی، فرهنگی و رقابتی در جذب گردشگر میهم

های مختلافی در مدلذکر است که یزم به(. 79؛ ص 1391کاشانی و رستگاری، برد طح  شناس پی

باشد و می ترین مدلالگوی مفهومی مدل لیندگرین جامع ت ارتباط با مشتری وجود دارد که،مدیری
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در این پژوهش از این مدل استفاده شد. این ملالعه در مجموزه تفریحی ورزشی بام سبز رامسر، این 

 کند.   را شناساییارتباط ابعاد را بسنجد که کدام یک از این زوام  دارای ارتباط باییی است و آن

 

 ادبیات نظری 

سازی های پشتیبان مشتریان و طرفدار هودکارطرفدار دیرین سیستم (1990ط 1پاتریشاسیبولد

سه اص   آهرین کتابش، درباشد. او می مدیریت ارتباط با مشتری ها، یکی از پیشروان این سیستم

    شتریان ارزشمند است. ارتباط با م (2کنترل هستند.  در ( مشتریان1 زیر را فهرست کرده است:

. در هر سازمانی برای به دست آوردن کس  و کار بای و تجربه مشتریان موضوع مهمی است (3

توسعه آن نیاز به جلا  رضایت مشتریانی دارد که با آن سازمان ارتباط دارند. تعاریف زیادی از 

  ری و برهی فرآیند یا مدیریت ارتباط با مشتری ارائه شده است. برهی آن را استراتژی، فناو

بنابراین مدیریت ارتباط با  (.1391ح  شناس کاشانی و رستگار طدانند طهای اطآزاتی میسیستم

اطآزا  و ارتباطا  است. فرایندی، که متشک   مشتری، ایجاد و حفظ مشتری با استفاده از فناوری

ایتا ایجاد مزیت واقعی از اطآزا  ها، نظار  بر مشتری، مدیریت و ارزشیابی و نهاز جمع آوری داده

به نق  از سایرزهی و امیری، ؛ 2004و همکاران،  2استخراج شده در تعامآ  آنان است طکیم

کارگیری فرایندها، اطآزا  که (. در سرتاسر چرهه زمر مشتری یک استراتژی است برای به1390

ی و افزایش ضایت مشترفقط سودآوری اقتصادی مقلعی هد  نیست، بلاکه هد  بایبردن ر

 (. 1390؛ به نق  از بآغی اینالو، 69، 1385کرامتی و نیکزاد، سوآوری بلاندمد  است ط

و  3نیکولتهای مختلاف بیان شده است: ارتباط با مشتری به صور  مدل زناصر مهم در مدیریت

د، تکنولوژی و ( زوام  کلایدی ارتباط با مشتری را: فرآیند، سازمان، راهبر2000همکاران در سال ط

( زوام  موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری را در 2004و همکاران ط 4بندی زنوان کردند. چنبخش

استفاده از  -4مدیریت دانش  -3بازاریابی درونی  -2پشتیبانی مدیریت  -1زام  شناسایی کردند:  6

و  5چنین زابآتغییرا  ساهتاری و فرهنگی سازمان. هم -6ها یکپارچگی سیستم -5تکنولوژی 

( نیز پنج زام  را ازآم کرده بودند: فرآیند، استراتژی،  فلاسفه مشتری محوری، 2004همکارانش ط

 ((. 1391تکنولوژی، توانایی حفظ روابط با مشتری طبه نق  از ح  شناس کاشانی و رستگار ط

صر و ابعاد های بررسی زوام  موثر بر زناترین مدلیکی از جامع که (6200ط 6مدل لیندگرین

ها را در هود گنجانده مدیریت ارتباط با مشتری است،  و تمامی زناصر معرفی شده در سایر مدل

                                                           
1 Siebold 

2 Kim  

3 Nicolt  

4 Chen  

5 Zabla 

6 Lyndgryn 



 119................................بررسی راهکارهای توسعه گردشگری ورزشی با به کارگیری مدل لیندگرین

 

زنوان مدیر سازمان(، دانش سازمان و تکنولوژی را است. در مدل لیندگرین، مدیریت سازمان طبه

و  1هشی نیز آتا(. در پژو2006کند طلیندگرین و همکاران، ترین زوام  اصلای مدل  قلامداد میمهم

نیز سه بعد مدیریت سازمان، دانش سازمان و  ،3(  به نق  از اکبرهان2012در سال ط 2توکر

مشتری ازآم کردند، که در شک  تکنولوژی را در مدل لیندگرین، سه زلا  اصلای مدیریت ارتباط با 

 دهد:ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری رانشان می -2

 

 
 

 (499: 2012ی ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری )آتا و تاکر، مدل مفهوم -2شکل شماره 

  

عد آن بترین هایی هستند که بخش ارتباط با مشتری، مهمسازمانبعد مدیریت در سازمان:  -1

ت که مان اسساز یک یرمد است. سازمان است که، بازث توسعه ارتباط تنگاتنگ و بهبود در سازمان

ر . ددهد یال مبه هم اتص یتبا درا یحند و پرسن  را به مانند تسبکنیبه مانند مغز سازمان زم  م

   ان ارمندتوجه، کتفاو ، زدم دسترسی به پرسن ، پرسن  بیاین راستا مواردی چون: مدیران بی

 (.73 : 1389 گیرد. طالوندی و کریمی،ادب، اقداما  آهسته مدیران سازمان را در بر میبی

از  سیاریبهای جدید انجام بسیاری از کارها است. لذا منشا راه تکنولوژی بعد تکنولوژی: -2

ا ن هود بکه از رقابت جهانی جا نمانند به دنبال منلب  کردها برای اینها و شرکتسازمان

را  هاازمانید تا سهایی تسهی  نماتواند کانالاند. بنابراین مدیریت ارتباط با مشتری میتکنولوژی

 ریزی کنند. اس استراتژی مشتریان برنامهقادر سازد که بر اس
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 انش برایدها امروزه باید مبتنی بر زصر امروز زصر دانش است، سازمان بعد مدیریت دانش: -3

 د گامی، بایدانش در یک مسیر باشددستیابی به سازمانی پر از تکاپو که با سرزت پیشرفت زلام و 

دیریت منش در های مدیریت داقال  ایجاد سیستمقوی، منسجم و با زلام روز بردارند و این فقط در 

ش ی فروپذیر است. نه فقط برای ایجاد و حفظ مشتری، و نه فقط براارتباط با مشتری امکان

س  را ک وزرها باید دانش سازمان طور کلای مدیریت دانش یعنیاین بهبرمحصوی  و هدما . بنا

ن استفاده از چنی(. هم1390ند طبآغی اینالو، ریزی کرسانی آن برنامهنمایند و در جهت به روز

 ، لاندمدهمراه دارد که شام : کاهش هزینه در بسیستم مدیریت ارتباط با مشتری مزایایی به

ه کشناسایی مشتریان هاص از طری  شناهت نیازهای هاص، ارائه بهتر هدما ، تشخیص این

 (.1392ان، مشتری و جذب آن سودآور است یا بالعکس طزاشوری و همکار

حفوظ مافزایش رضایت مشتری و اطمینان از موارد بازث جذب مشتری، گردشگر،  ی اینهمه

ژوهشی تحت ( در پ2014باشد. کومبریا و نهاشا طماندن آن در سودآوری اقتصادی طوینی مد  می

از  کیرا ی (، ارتباط با مشتری یا گردشگرنوازی طگردشگریزنوان: زوام  موفقیت در بخش مهمان

ند: کی میچنین زوام  دیگری را نیز معرفدانند و همزوام  مهم موفقیت در صنعت گردشگری می

هایی یتحما -2باشد. دهی میترازی بین انتظارا  مشتری و سرویساولین شرط موفقیت، هم -1

 ایدبنان که به صور  شفاهی و کتبی برای مشاورین و پرسن  است که نگرش، باور و فرهنگ کارک

ط دم ارتبازث زها نباید بابیشترین تاثیر را بر نگرش، و باور مشتریان داشته باشد. مغایر  نگرش

 ی جذبکه در رفتار و نگرش پرسن ، به صور  ظاهری براگردد. بایترین وظیفه مدیریت این

ط رتبایت، اهایی از طر  مدیرمشتری و تجار  گردشگری باید باور ایجاد کند و پرسن  با تشوی 

ها رویستکنولوژی زام  سوم موفقیت است که چلور این س -3وبی با گردشگران داشته باشند. ه

های مردمی، ر مردم و مها -4 یان در هیلای از جاها مفید باشند.توانند برای گردشگران یا مشترمی

 ودانش، نگرش که از زناصر ضروری زملاکرد مدیریت ارتباط با مشتری در صنعت گردشگری 

این   است، بنابرآگاهی و دانش که نهاد و اساس استراتژی سرمایه و تجار -5باشند. نوازی مینمهما

 گان ملرحویسندشوند. بعضی از نفرایندها وابسته هستند با نیازهایی که از طر  مدیریت اداره می

ژی ستراتکنند که مدیریت ارتباط با مشتری طگردشگر( استفاده از دانش مدیریتی است که امی

سعه قو  ر تودها استفاده شده برای یادگیری بیشتر درباره گردشگر است که نیازها و رفتارهای آن

 ری تصدی ردشگارتباط با مشتریان است. این شرایط ملالعه مدیریت ارتباط با مشتری را در حوزه گ

 کند.  می

-زوام  موثر ده زنوان بررسی ای تحت( با مقاله1391رستگار طشناس کاشانی و چنین ح هم
گانه مدل لیندگرین در اجرای مدیریت ارتباط با مشتری در صنعت گردشگری ایران ملالعه مورد 

گانه مدل لیندگرین در موفقیت های مسافرتی( به این نتیجه رسیده بودند که زوام  دهطآژانس

، اللاهی رودپشتی و هوشقدمهای یکسانی ندارند. ارتباط با مشتری موثر بوده است و این زوام  رتبه
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( در تحقیقی با زنوان بررسی ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری با زملاکرد کارکنان به این 1393ط

 نتیجه رسیده بودند که بین مدیریت ارتباط با مشتری و زملاکرد کارکنان هت  رابله مثبت و 

ه و همکاران زادداری وجود داشت که موج  زملاکرد بهتر و رضایت مشتری گردید. زیسیمعنی

( در پژوهشی با زنوان بررسی رابله ابعاد زملاکرد 1391به نق  از بآلی و همکاران ط( 1389ط

ستاره تهران به این نتایج رسیدند که بین تمرکز در میان  5و  4مدیریت ارتباط با مشتری با هت  

 (2012همکاران ط و1ابیرهان  دار و مثبتی وجود داشت.بله معنیمندی رامشتریان کلایدی و رضایت

همچنین،  و داشتوجود وفاداری مشتریان ارتباط با مشتری و  مدیریتداری بین و معنیاثر مثبت 

اثر مثبتی بر کیفیت ارتباط دارد. منابع طبیعی نیز یکی از زلا  جذب  مدیریت ارتباط با مشتری

باشد. ساینه زندران میباشد. شهر رامسر یکی از شهرهای بسیار زیبای ایران و استان ماگردشگر می

ترین شهر استان مازندران و میزبان زیادی از گردشگران داهلای و هارجی کشور است. رامسر غربی

های منحصر به با برهورداری از جاذبهاش هاطر موقعیت جغرافیاییدر شمال ایران است. این شهر به

ردی محسوب می شود. وجود گفرد طبیعی و تاریخی یکی از مناط  برتر کشور به لحاظ طبیعت

های ها، دریاچه، یادمانهای جنگلای، غارها، چشمههای سرد و گرم معدنی، بوستانآبشارها، آب

تاریخی، صدها مراکز اقامتی و پذیرایی و تفریحی به ویژه نزدیکی به کوه، دریا و جنگ  این منلقه را 

امسر مجتمع رفاهی تفریحی کیلاومتری غرب ر 5قل  گردشگری در کشور ملرح کرده است. در 

ورزشی شهر سبز رامسر قرارد دارد که دارای امکاناتی چون: شهربازی بزرگ منحصر به فرد جت 

های متنوع، های آبی، پیست کاراتینگ و باگی و پینت بال کافی شاپاسکی، پاراسیلاینگ و ورزش

چنین هت  بام باشد. هممی ایهای زنجیرههای بین الملالای و سنتی، مرکز هرید و فروشگاهرستوران

الملالای و هر کدام دستگاه ویآی لوکس که توسط معماران ملرح بین 7تلاه کابین سبز رامسر شام  

ترین تجهیزا  مهیای پذیرایی است. ای از جهان طراحی شده و با مجلا های معماری گوشهبا سبک

های کوهستان قرار دارد. ر جنگ های اقامت جنگلای که محیلی آرام را در دل طبیعت بکوجود کلابه

های طبیعی، منابع گردد: زواملای چون  جاذبهآنچه که دارای اهمیت است و بازث جذب گردشگر می

باتوجه به پیشرفت تکنولوژی فناوری و انسانی، منابع پشتیانی، منابع دانش و تکنولوژی است.  

اقتصاد هر  سازمان و بایهص افزایش رقابت در جذب گردشگر و گردشگری ورزشی، سودآوری و 

مجموزه توریستی بام سبز دارای اهمیت است. بنابراین در این پژوهش، سعی برآن شده است تا 

در بام سبز شهر رامسر بررسی  رضایت مشتریان بررسی ارتباط توسعه گردشگری ورزشی در جلا 

 ردشگری ورزشی در جلا شود. لذا محق  قصد دارد به این سوال اصلای پاس  دهد: آبا بین توسعه گ

در مدل لیندگرین در بام سبز شهر رامسر  CRMبا ابعاد مدیریتی  طگردشگران( رضایت مشتریان

 ارتباط وجود دارد؟ 

 

                                                           
1 Abeer Khan 
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 روش ناسی تحقیق 

کمی( بوده، که  به صور  میدانی  –ترکیبی طکیفی به شک  حاضر با توجه به ماهیت آن تحقی 

های در مرحلاه اول که به صور  کیفی، از روش نجام شد.این پژوهش در دو مرحلاه اانجام گرفت. 

باشد. مصاحبه با مدیریت مجموزه بام سبز و پرسن  رسمی انجام شد. مصاحبه مستقیم و تلافنی می

تبعیت شد و  CRM ساهته که از پرسشنامهمحق  م طکمی(، با استفاده از پرسشنامهدر مرحلاه دو

ن مدیریت ورزشی و گردشگری رسید. پایایی آن با آلفای تایید متخصصیروایی صوری پرسشنامه به 

های آمار وصیفی و ها از روشدست آمد. لذا برای تجزیه و تحلای  دادهدرصد به 85کرونبا  

جامعه آماری تحقی  مجموزه توریستی تفریحی بام سبز، شام  مدیریت،  استنباطی استفاده گردید.

نفر 180(، گردشگران یا مسافران ثابت مجموزه که =n 130کارکنان طرسمی، پیمانی و قراردادی( ط

های ها، ورزشکاران، بیمارانی که برای استراحت و تفریح اکثر مواقع در کلابهمی باشند طشام  هانواده

زنوان نمونه انتخاب و مورد نفر  به صور   تمام شمار و به 310آنها مقیم بودند(. جامعه آماری آن 

در بخش کیفی نیز  پرسشنامه زود  گردید. 274پرسشنامه توزیع شده، 310بررسی قرار دادند. از

هایی به اشباع نظری ها از کدگذاری استفاده شد و اینکه چه کلاید واژهبرای تجزیه و تحلای  داده

ها، کدگذاری نظرا ، تفسیر آنچه که از مصاحبه برآمد، برسند. بنابراین با اجرا و ویرایش مصاحبه

استفاده شد. پرسشنامه  CRMپرسشنامه  در بخش کمی از گیری.سرانجام نتیجه ترکی  مفاهیم و

 جنسیت، پست نظیر کارکنان شغلای و فردی هایکه در آن ویژگی یافته تشکی  بخش دو حاضر از

استخدامی و در بخش دوم شام   وضعیت سنی تحصیآ ، وضعیت هدمت، میزان سازمانی، سابقه

لیکر   5چنین از طیف باشد. همزمان، مدیریت دانش و تکنولوژی میسوایتی در مورد، مدیریت سا

های آماری، از آمار توصیفی نظیر فراوانی، درصد، لذا در رابله با تکنیک در پرسشنامه استفاده شد.

میانگین، و انحرا  استاندارد برای توصیف متغیرها و در بخش استنباطی، از روش آماری استنباطی 

 افزار نرم از استفاده پیرسون که با همبستگی ضری  اسمیرنو  و -گرو  نظیر آزمون کلامو

SPSS19 شد مندبهره بررسی،  برای. 

 

 تجزیه و تحلیل داده ها

 های تحقیقبخش الف: یافته

با توجه به نمودار  زشی بام سبز شهر رامسر انجام شد.تحقی  حاضر در مجموزه توریستی و ور

 دارای( نفر 130ط درصد  03/37پیمانی و قرارداری  پرسن  کارکنان ،  در این توزیع سابقه هدمت1

 دارای( نفر 30ط درصد 11/11 چنین پرسن  رسمیفراوانی متوسط، هم دارای سال 10 تا 6 سابقه

شام  که  نفر( 180درصد ط 85/51ند. همچنین باشمی فراوانی ترینکم دارای سال 15 تا11 سابقه

هود اهتصاص دادند. در ، بایترین  فراوانی را در این پژوهش بهورزشیگردشگران ورزشی و غیر 

تا  20نفر( از ازضای نمونه آماری دارای سن  64درصد ط 5/23شود که شاهص سن مآحظه می
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 50تا  41درصد نیز افراد  6/30ساله و  40تا  31درصد افراد  5/36باشند، در حالی که سال می30

 اند.سال تشکی  داده 40-31رین تعداد افراد نمونه آماری را افراد بین باشند، لذا بیشتساله می
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 هاتوزیع فراوانی آزمودنی -1نموار 

 )منبع: یافته های تحقیق( 

 

 تجزیه و تحلیل یافته ها بخش ب: 

با مصاحبه  مرحلاه اول: طروش کیفی( که:ده در دو مرحلاه پیاپی صور  گرفت پژوهش انجام ش

پس از مصاحبه نفر به اشباع نظری رسید.  30درمجموع با  پرسن  رسمی که حضوری با مدیریت و

 ارائه شد.  1ها نتایج حاصلاه در جدول شماره آزمودنی
 

 هانتایج مصاحبه با آزمودنی -1جدول شماره 

 های تحقی  حاضرمنبع: یافته

 

 مدل لیندگرین

 کلمات مفهومی

 

 هاتعداد آزمودنی

30= n 

 مدیریت قوی سازمان،

جاد انگیزه برای ای

کارکنان از طریق 

 های مالیپرداخت

وجود 

 تکنولوژی،

فناوری و 

 اینترنت،

استراتژی 

 برخورد با

 مشتری،

 کارکنان

 دانش روز،

 آگاهی،

 اطلاعات

استراتژی 

تعامل با 

 مشتری،

 استراتژی برند

 درصد14 درصد14 درصد32 درصد40 هاپاسخ آزمودنی
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جاد دهد که وجود کلاما  مفهومی چون مدیریت قوی، ای( نشان می1یج جدول شماره طنتا

افراد در  تری،انگیزه، وجود تکنولوژی، فناوری و اینترنت، دانش اطآزا  استراتژی برهورد با مش

ز ای که بعد هایههای آزمودنی بودند. آنچه در میان کلاما  مفهومی بوده، کلاید واژسازمان جزو پاس 

یقا در و دقراحبه استخراج شده همان زوام  لیندگرین بوده و ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری مص

بت و تباط مثتوان به اهمیت و ارها میگیرد. یزم به ذکر است با توجه به پاس  آزمودنیبرمی

ر دمدیریت قوی سازمان، برد. مستقیم مدیریت قوی مجموزه در توسعه گردشگری ورزشی پی

ول ویت او حتی در اولشود. بام سبز رامسر که  جزو زوام  کلایدی لیندگرین محسوب می مجموزه

  شناس هش حاضر با، پژو. بنابراین نتیجه حاصلاه از مصاحبه پژوهش حها قرار داشتپاس  آزمودنی

اهمیت  سو بوده است. لذا در این مرحلاه از پژوهش که حاکی از( هم1391رستگار ط کاشانی و

ر بام دان ن و گردشگرزمان و مدیریت قوی سازمان است که چه تاثیر مهمی برای کارکنامدیریت سا

ازمان ست قوی قلا  یک سازمان در واقع، مدیر سازمان است که با مدیری دهد.نشان می سبز دارد را

ه دنبال شی، بموفقیت و توسعه گردشگری و گردشگری ورز د بیشترین ارتباط را ایجاد کند وتوانمی

شتری، استراتژی تعام  با م چنین زواملای چون دانش روز، آگاهی اطآزا ،بکشاند. هم هود

فت که گتوان اند و حتی میها را به سمت و سوی هود داشتهاستراتژی برند درصد پایینی از پاس 

 تر هم قرار دارند. های پایینها در اولویتطب  نظر آزمودنی

  معه وم پژوهش، که به صور  کمی انجام شده با جادر مرحلاه دطروش کمی(،  مرحلاه دوم:

ز اساهته  نفر که با  نمونه به صور  تمام شمار انتخاب گردید. از پرسشنامه محق  310آماری 

 آوری شد. پرسشنامه جمع 274استفاده شد، حدود  CRMهای پرسشنامه

، "دیریتممرتبط با "توصیفی هر یک از زوام  های تحلای  آماره -2با توجه به جدول شماره 
مترین انحرا  ( با ک11/4نتایج به این صور  که بیشترین میانگین مربوط به بعد مدیریت سازمان ط

 ( بود. 77/3ترین میزان مربوط به بعد مدیریت تکنولوژی طمعیار و کم

 
 آمارتوصیفی مربوط به ابعاد مدیریت  -2جدول شماره

 منبع: یافته های تحقی  حاضر

 هاایتم متغیر
تعداد 

 هاآزمودنی
 واریانس انحراف معیار میانگین

ت
ری

دی
د م

عا
اب

 

 مدیریت تکنولوژی

274 

77/3 852/0 480/0 

 241/0 651/0 11/4 مدیریت سازمان

 134/0 423/0 39/3 مدیریت دانش

 474/0 560/0 09/3 توسعه صنعت گردشگری
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 ری درتوسعه صنعت گردشگ میزان پراکندگی توزیع -2برطب  نتایج حاصلاه از جدول شماره 

 سلح رد( 5/2طمیانه  مقدار به ای لیکر  وگزینه 5توجه به طیف  با که شد ظاهر 09/3 حدود

 دهد.می نمایش بای به متوسط

 
 1هاآزمون کلموگروف اسمیرنوف برای نرمال بودن داده -3جدول شماره 

 های تحقی  حاضرمنبع: یافته

 

    ون های تحقی  از آزمبودن مولفهبررسی وضعیت طبیعی -3با توجه به جدول شماره 

      لح نشان داد که س  k-sشده است. نتایج حاصلاه از آزمونو  استفاده اسمیرن -کلاموگرو  

  ین توزیع کلایه باشد. بنابرا( می05/0ها بیشتر از سلح آلفاست طبیشتر از داری تمام مولفهمعنی

ن پیرسو های آماری از آزمون پارامتریک ضری  همبستگیها، نرمال و برای بررسی فرضیهداده

 استفاده گردید. 

 
 خلاصه کلی تحلیل آماری توصیفی و استنباطی -4جدول شماره 

                                                           
1 Kolmogorow – Smirnow test 

 K-S Sigاحتمال آماره K-Sآماره تعداد متغیرها

 نولوژیمدیریت تک

274 

019/1 254/0 000/0 

 000/0 651/0 801/0 مدیریت سازمان

 000/0 232/0 791/0 مدیریت دانش

 000/0 430/0 72/0 توسعه صنعت گردشگری

 هاآماره
اد متغیرها

عد
ت

ن 
گی

یان
م

س 
یان

وار
 

ی
تگ

س
مب

 ه
ب

ری
ض

 
ن

سو
یر

پ
 

ن
یو

س
گر

ب ر
ری

ض
 

t S
ig

 

مدیریت 
 تکنولوژی

274 77/3 480/0 **319/0 322/0 968/11 000/0 

 000/0 360/9 390/0 363/0** 241/0 11/4 274 مدیریت سازمان

 000/0 783/4 272/0 309/0* 134/0 39/3 274 دانش مدیریت
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 حاضر تحقی  هاییافته: منبع

بستگی دهد که با توجه به ضرای  هم( نشان می4جدول شماره ط طب  نتایج بدست آمده در

ی، له بادیریت سازمان، مدیریت تکنولوژی، مدیریت دانش رابداری، بین مپیرسون و سلح معنی

دیریت مابعاد  "بین همبستگی نتایج حاصلاه از ضرای  مثبتی وجود دارد. لذا با توجه بهدار و معنی

 ردانیمع میزان توسعه صنعت گردشگری مجموزه توریستی ورزشی بام سبز رامسر ، همبستگی با"

 با رمتغی یک افزایش جهت در تغییرا  ضری  بیانگر این دنبو مثبت و دارد وجود( P>05/0ط

ی بعدها از حدوا هر افزایش با لذا رابله مستقیم و مثبتی حاکم است. است، که دیگر متغیر افزایش

  ح  یافت. لذا نتیجه تحقی  با تحقی هواهد میزان توسعه صنعت گردشگری افزایش مدیریتی

 بوده است.سو ( هم1391رستگار ط وشناس کاشانی 

عه یزان توستی با مکه در بین متغیرهای ابعاد مدیریاید آنآنچه که از نتایج آزمون پیرسون برمی

رای صنعت گردشگری این مجموزه، مدیریت سازمان با میزان توسعه صنعت گردشگری ورزشی دا

ارای نش دادباشد. همچنین بعد مدیریت ابعاد مدیریتی می شترین میزان همبستگی در بین سایربی

 ترین میزان همبستگی در بین سایر بعدهای آن است. کم

( نتایج حاص  از رگرسیون نشان داده که زوام  میزان توسعه صنعت 4طب  جدول شماره ط

های فرزی طمدیریت سازمان، آزمون فرضیه داری آن درگردشگری ورزشی با توجه به سلح معنی

میزان توسعه صنعت گردشگری ورزشی تاثیر  بینیپیش مدیریت تکنولوژی و مدیریت دانش( بر

باشد. درصد از تغییرا  حاصلاه می 880/0، مقدار همچنین ضری  تعیین .دارد داریمثبت و معنی

؛ 2014؛ اکبرهان، 2014کومبریا و نهاشا، ) نتایج تحقی  حاضر با نظرا  برهی از تحقیقا  هارجی

های داهلای چنین با پژوهش( و هم2،2014نلاتون؛ 2012؛ آبیرهان، 2014و اکبرهان،  1فاراقیان

( 1390؛ زیتونلای، 1391رستگار، ؛ ح  شناس کاشانی و 1393، هالقی بایگی؛ 1393، زاشوریط

ذکر است که با استفاده زناصر موجود در مدل لیندگرین و اجرای سه ملابقت دارد. بنابراین یزم به

زنوان یک توان مدیریت قوی سازمان را بهی  میبعد مدیریت ارتباط با مشتری با نتایج این تحق

     تواند با امکانا  رکن اصلای برای رضایت مشتریان دانست، چون مدیر هوب و توانا حتی می

البته مدیریت دانش و تکنولوژی که مفهوم جدیدی از  ها شود.موجود بازث توسعه و رون  سازمان

داری را به هود اهتصاص کمترین معنی تاثیر نیز ت، در این پژوهش دارایهای مدیریتی اسسیستم

گانه لیندگرین که همگی دارای ارتباط مستقیم با توسعه دادند. بنابراین با توجه به زوام  موثر ده

دو مرحلاه کیفی و کمی پژوهش گردشگری ورزشی این مجموزه داشتند، طب  نتایج حاصلاه از 

                                                           
1 Faraghian 

2 Nettleton 

توسعه صنعت 
 گردشگری

274 09/3 474/0   
  ضری  تبیین

880/02R= 

مقدار 
ثابت 
156/0 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/B9780124166028000133
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/B9780124166028000133
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ازمان و انگیزه کارکنان در اولویت بایتری نسبت رسد که زناصری چون مدیریت سبه نظر میحاضر 

 باشند. به سایر زوام  می

 

 گیری:بحث و نتیجه

 زاییاشتغال و درآمدزایی هد  دو با جهان، در رایج صنعت سومین زنوانبه ورزشی گردشگری

 .شودمی قلامداد فرهنگی و اجتمازی اقتصادی، اهدا  به نی  راستای در جامعه هر مهم منابع از یکی

گانه لیندگرین زواملای چون مدیریت سازمان، انگیزه کارکنان و منابع انسانی از زلا  اصلای در مدل ده

    های است کهشود. بنابراین وجود زام  مدیریت ارتباط با مشتری یکی از آیتمآن قلامداد می

از مدل مدیریت  هتواند با استفادباشد و هر مدیری در سازمان میدهنده رضایت مشتریان مینشان

ببرد. در این پژوهش مدیریت بام سبز به میزان رضایت مشتریان از سازمان هود پیارتباط با مشتری 

با توجه به اهمیت و نقش مدیریت ارتباط با مشتری در پیشبرد اهدا  سازمان و در نتیجه این 

زواملای  ست یابد که،هود در داه  سازمان دمجموزه بام سبز، توانست به قدر  مدیریت و رهبری 

مدیر و سازمان در مدیریت نقش چون نیروی انسانی در هر سازمانی دارای بایترین ارزش هستند و 

    تر جلاوهو اهمیت هود را بیش از پیش پررنگ شوددر همین نقله روشن می ارتباط با مشتری

بودن و تام های مدیریت قوی سازمان، هصوصیرود که یکی از زلاتنماید. احتمال میمی

تک گردشگران دارد بازث این آن است که با ارتباطی که شخص مدیر با پرسن  و تک ایهتیاربودن

کارکنان در بدو ورود به سازمان انتظار  نماید که:اشاره می 1پارکینسونای شده است. چنین نتیجه

زهای هود را تأمین دارند با جو سازمانی مللاوب و حمایت آمیزی مواجه شوند تا در لوای آن نیا

ای سازماندهی شود که افراد با تمام کنند. این مسئولیت مدیران است که امور مربوطه به گونه

ها شرکت نمایند. در واقع مسئولیت مشترك مبنای هآقیت و ابتکار جمعی وجودشان در فعالیت

ن و بیمارانی که برای لذا ارتباط مستقیم مدیر با نیروی انسانی و حتی با گردشگران، مسافرا .است

    سزایی دارد. آیند، هود تاثیر بهگذراندن دوران هاصی از وضعیت جسمی به این منلقه می

های هیلای بزرگ مدیران اصآ پرسن  هود را نمی شناسند. حتی بعضی اوقا  تعداد پرسن  سازمان

ای بزرگ، با مجموزهی چه هصوصی یا دولتی، چه کوچک یا سازمانشود. پس هر نیز فراموششان می

با  مدیر رهبریسواد، کارگر یا در محیلی با دانش و تکنولوژی بای نیاز به تحصی  کرده یا بی

 . باشدگیر، ارتباط شایسته و رضایت مشتریان آن سازمان میقوی، که بازث پیشرفت چشم استراتژی

پذیرد، می صور  نسانا دست به توسعه تحق  و دارد کلایدی نقش توسعه در انسان که آنجا از

 سلح در کارکنان است، انگیزش برهوردار ایویژه اهمیت از افراد انگیزشی نیازهای کردن برطر 

 لذا. سازمان دارند رسالت از مثبتی باشد، و در گرو توجه، که سهممی زملاکرد سازمان از باییی

 آشنا انان انگیزش در تاثیرگذار زوام  و آنان هآقیت و کارکنان ذهنی هایتوانائی با باید مدیران

                                                           
1.Parkinson 
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 فردی هایویژگی باید لذا مدیریت. گرداند موف  شده های تعریفهد  کس  در را تا سازمان باشند

 و هاتوانائی و استعدادها شناهت با و دهد قرار مدنظر همواره را ساز دگرگون و ارزش با منابع این

. بنابراین اگر منابع انسانی را آورد اهمفر را هدمت و تولید بهینه هایزمینه آنان مشارکت

را باید به زنوان  ارزشمندترین منابع سازمان بدانیم در آن صور  نیروی انسانی متعهد و اثر بخش

 هایمسلاما کوتاهی در ایجاد چنین نگرشی بازث افزایش هزینه .مزیت رقابتی سازمان در نظر گرفت

  . سازمان هواهد شد گزافی در
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 منابع

تعیین  .(1389ط هنری، حبی ؛ جردن، فیونا افتخاری، رکن الدین؛  احسانی، محمد؛ هنرور، افشار؛  .1

ه شمار )حرکت(، نشریه مدیریت ورزشی ،های گردشگری ورزش در کشورزوام  مهم در کیفیت بسته

34-46. 

یرانی، انک اسه ب یارتباط با مشتر یریتمد یایسهمقا یبررس .(1388محمد ط یمی،کر و محسن ی،الوند .2

 .57 - 49 :1، شماره توسعه و تحول یریتمجله مد

قای  شتری، بانک م(. بررسی تاثیر ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری بر رضایت م1392بآغی اینالو، رضا ط .3

   http://Marketing Aticles.irبازاریابی.

بررسی (. 1391امیراحمدی، ابوالقاسم ط مدرضا ومحنیا، حامدی رضا؛ فرد، محمد معین بآلی، مریم؛ .4

 مجله، دیدگاه مدیران و کارشناسان در مورد توسعه صنعت گردشگری ورزشی در استان هراسان رضوی

 .185-202 :13شماره ،مدیریت ورزشی

 ارتباط یریتمد سازیهپیاد هایزمینه (CRM) در (. بررسی1388رضا طجعفری، ابراهیم و مؤتمنی، زلای .5

 .49-65: 30،  شمارهمدیریت انداز چشمایران،  هتلاداری مشتری صنعت با

گرین در گانه مدل لیند(. بررسی زوام  موثر ده1391ح  شناس کاشانی و فریده؛ رستگار، هدی ط .6

-وهشپژی(، اجرای مدیریت ارتباط با مشتری در صنعت گردشگری ایران ملالعه مورد طآژانس های مسافرت
 . 65-84:  4، شماره2، دوره های مدیریت منابع سازمانی

بررسی  (. 1393ط رحمان،  کریمی ونیلای، مجید  ، احمدرضا، زاده اصفهانیشکرچی ؛زاطفه، لوحمزه .7

فصلنامه تحقیقات بازاریابی ، ی بین مدیریت ارتباط با مشتری و زملاکرد شرکت گاز استان مرکزیرابله

 .107-118 :12، شماره نوین

های اساسی اثرگذار بر زدم موفقیت فاکتور (.1393طبوالفض  ا، ابراهیمی و احد، بنار ؛مریم ،هالقی بایگی .8

، سال  دو ماهنامه مدیریت اطآزا  سآمت ،مدیریت ارتباط با ارباب رجوع طمشتریان( در نظام سآمت

 .36-21: (39ی طپیاپ 5یازدهم، شماره 

شتری با کیفیت بررسی رابله مدیریت ارتباط با م(. 1393 ط سجاد، اللاهی رودپشتیو  ابراهیم ،هوشقدم .9

 http://modir-bank.mihanblog.com .طمورد ملالعه: بانک تجار  شهر رشت و ارزش ویژه برند ارتباط

 یعیبهای طجاذبه یبررس .(1392ط هواجه پور، اکرم یدزماد وس ینی،حس ین؛حس یدمحمدس ی،رضو .10

 ،یتو رفتار حرک یورزش یریتپژوهشنامه مد ،استان مازندران یاثرگذار بر توسعه گردشگری ورزش
 .15-26: 17، شماره9سال دانشگاه مازندران، 

منابع مهم  ها وبررسی توانمندی(. 1390فراهانی، ابوالفض  ط هنری، حبی  و زیتونلای، زبدالحمید؛ .11

 .71-84: 1 شماره ،ورزشی مدیریت در معاصر هایپژوهش مجله، ن گلاستانگردشگری ورزشی استا

ارتباط با  یریتمد یندزوام  موثر بر استقرار فرا یبررس .(1390ط یاسر یری،ام ی  وحب ی،سایرزه .12

http://www.noormags.ir/view/fa/magazine/1017/%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d9%88%d8%b1%d8%b2%d8%b4%db%8c
http://www.noormags.ir/view/fa/magazine/1017/%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d9%88%d8%b1%d8%b2%d8%b4%db%8c
http://www.magiran.com/magtoc.asp?mgID=6200&Number=12&Appendix=0
http://www.magiran.com/magtoc.asp?mgID=6200&Number=12&Appendix=0
http://www.magiran.com/magtoc.asp?mgID=6200&Number=12&Appendix=0
http://www.magiran.com/spbody.asp?field=all&t=m&s=مريم+خالقي+بايگي
http://www.magiran.com/spbody.asp?field=all&t=m&s=احد+بنار*
http://www.magiran.com/spbody.asp?field=all&t=m&s=ابوالفضل+ابراهيمي
http://www.magiran.com/magtoc.asp?mgID=4410&Number=39&Appendix=0&lanf=Fa
http://www.magiran.com/magtoc.asp?mgID=4410&Number=39&Appendix=0&lanf=Fa
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