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بر عملکرد  یارتباط با مشتر تیریاثر مد یبررسهدف از این پژوهش 

 حقیقاین تباشد. ی میفکر هیسرما یانجیم ریمتغ قیاز طر یورزش یهاباشگاه

ه داد یجمع آورنظر روش  هدف کاربردی و پیمایشی، از نظر-توصیفی نوع از

 پژوهش شامل کلیه این در مورد مطالعه آماری جامعه. است میدانی ها

ه بودند. نمون شهرستان رامسر های ورزشیمدیران، مربیان و کارکنان باشگاه

که حجم نمونه آماری . انتخاب شدند یتصادف یرینمونه گ وهیبه ش آماری

آوری اطلاعات از پرسشنامه مدیریت شد. جهت جمعنفر تعیین  08برابر با 

( 1110(، سرمایه فکری بونتیس )1301کلانتری و طلوع ) ارتباط با مشتری

( استفاده شد. جهت بررسی 1312و ارزیابی عملکرد شفیعی و همکاران )

روایی محتوای پرسشنامه از نظر متخصصان )استاد مدیریت ورزشی( استفاده 

( و روایی سازه 13/8با استفاده از روش آلفای کرونباخ ) گردید. پایایی ابزار

و  SPSSها با استفاده از نرم افزارهای مورد تایید قرار گرفت. تحلیل یافته

PLS سطح در P≤0.05 متغیر مدیریت  که نشان داد انجام گرفت. نتایج

ری فک سرمایه رب داریمعنی مثبت و اثرطور مستقیم بهارتباط با مشتری 

ها اهعملکرد باشگ رب مدیریت ارتباط با مشتری مستقیماما اثر  ؛( دارد081/8)

ها همچنین اثر سرمایه فکری بر عملکرد باشگاه دار نبود.( معنی081/8)

مستقیم مثبت و معناداری دارد. در نهایت اثر متغیر مدیریت  طوربه( 199/8)

دار سرمایه فکری معنیگری ها با میانجیارتباط با مشتری بر عملکرد باشگاه

اشگاه ب رانیبهتر است که مد ،یورزش یبهبود عملکرد باشگاه ها یابود. لذا بر

ود را خ یفکر هیخود تمرکز کنند و سرما انیبهبود ارتباط با مشتر یها بر رو

 .ندینما تیتقو
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A b s t r a c t 

 
The purpose of this research is to investigate the effect of customer relationship management 
on the performance of sports clubs through the mediating variable of intellectual capital. This 
research is of a descriptive-survey type, in terms of practical purpose and field data collection 
method. The statistical population studied in this research included all managers, trainers, 
and employees of sports clubs in Ramsar City. The statistical sample was selected by random 
sampling. The size of the statistical sample was determined to be 80 people. In order to collect 
information, the customer relationship management questionnaire of Kalantari and Tolo 
(2009), the intellectual capital of Bontis (1998), and the performance evaluation of Shafiei et 
al. (2012) was used. In order to check the validity of the content of the questionnaire, experts 
(sports management professors) were used. The reliability of the tool was confirmed using 
Cronbach's alpha method (0.93) and construct validity. Findings were analyzed using SPSS 
and PLS software at the level of P≤0.05. The results showed that the variable of customer 
relationship management directly has a positive and significant effect on intellectual capital 
(0.809); However, the direct effect of customer relationship management on the performance 
of clubs (0.809) was not significant. Also, the effect of intellectual capital on the performance 
of clubs (0.955) is directly positive and significant. Therefore, to improve the performance of 
sports clubs, it is better for club managers to focus on improving communication with their 
customers and strengthening their intellectual capital. 
 
Keyword: Performance Evaluation, Customer Relationship Management, Intellectual Capital, 
Sports Clubs 
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   مهمقد

های خصوصی، رشد و تغییر چشمگیری داری ایران با شروع به کار باشگاهدر چند سال اخیر، صنعت باشگاه

ر تأثی خدمات به مشتریان را تحت ارائههای موجود در رابطه با را تجربه نموده است. این رشد انفجاری برنامه

پیدا با توجه به اینکه ورزش در عصر حاضر اهمیت بسیار زیادی (. 131۱)شفیعی و همکاران،  قرار داده است

های ورزشی امکان ورزش و اینکه باشگاهورزشی هستند  هایفعالیتاست و اماکن ورزشی بستر اجرایی  کرده

ه کرو با توجه به اینشود، از اینمیطرف دیگر موجب کارآفرینی و اشتغال  و از کندافراد جامعه را فراهم می

داری از صنایع بسیار رقابتی است و مدیریت باشگاه ناگزیر از شناسایی عوامل تشکیل دهنده صنعت باشگاه

بنابراین امروزه برای بهبود رضایت مشتری و افزایش سودآوری،  ها هستند؛مزیت رقابتی خود و تقویت آن

تباط با روشنی مدیریت اراستراتژی مدیریت ارتباط با مشتری تمرکز نمایند. بهها باید بر اجرای مدیران باشگاه

داری جهت بهبود عملکردشان و نهایتاً تضمین دوام های باشگاهها و روشمشتری در میان بهترین استراتژی

از  یکیعنوان به یورزش یهاباشگاهبنابراین  (؛2881، 1شود )وو و لینها در نظر گرفته میبلندمدت تجارت آن

 .رندیمورد مطالعه قرار گ دیکارکردی با مختلفی هااز جنبه یورزش یهااز رشته کیارکان اثرگذار بر هر 

با توجه به تحولات جدید در فضای تجاری و بازاریابی، به منظور هماهنگ شدن با تغییراتی که در پی آنها 

ه و از ساختار محصول مدار به سمت ساختار مشتری مدار ها نیز تغییر کرددهد، شیوه مدیریتی سازمانرخ می

 مدیریت. ( استCRM) 2مشتری با ارتباط مدیریت ظهور تغییر، این برای کلیدی نصرع .هدایت شده است

 ینیبشیپ درک هدفش که است تجاری استراتژی یک بلکه پروژه، یک نه است مفهوم یک نه مشتری با ارتباط

از سویی دیگر  .(2810، 3کومار و رینارتز) باشدیم سازمان یک بالفعل و بالقوه مشتریان نیازهای مدیریت و

 جامع،صورت به هنوزآن  ماهیت اما؛ است بازاریابی علم در مهم و محوری موضوع یک مشتری مدیریت اگرچه

 مختلف، جهات از دیدگاه این( 2884) 4همکاران و زابلاح عقیده به. است نشده واقع پردازانهینظر پذیرش مورد

و  لنک دیگر منظر از است. شده مطرح تکنولوژیکی ابزار یا قابلیت فلسفه، راهبرد، فرآیند، یک عنوانبه

 هاسازمان و مشتریان که داندمی برد – برد راهبرد نوعی را مشتری با ارتباط مدیریت ،(2882) 9استفانزیک

(. 2884) ۱فرود و پاین. آورندمیهم به دست  با تریقو پیوندی طریق از خواهندمی یکدیگر از که را آنچه

 به شتربی ارزش طریق از سودآور مشتریان با رابطه یدارنگه و ایجاد کلی فرایند رامدیریت ارتباط با مشتری 

 داند.می آنان بیشتر رضایت جلب و مشتریان

 و انجام معاملات متمرکز تأکید داشت، اما دیجد انیمشتر به جذب ک،یکلاس یابیبازار یدر گذشته تئور

 نیمحصولات و خدماتشان و همچن یبرا یابییمشتر ها درها و سازمانشرکت نیشدت گرفتن رقابت ب با

لکه باشند، ب دیجد انیجذب مشتر یدر پ دیتنها با نه هاامروز، سازمان یرقابت یایدر دن یقدرت مشتر شیافزا

                                                      
1 Wu & Lin 
2 Customer Relationship Management 
3 Kumar & Reinartz 
4 Zablah et al. 
5 Kellen & Stefanczyk 
6 Payne & Frow 
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 رو درازایندهند.  قرار توجه مورد نیز را آنان روابط مستحکم با یو برقرار یقبل انیمشتر ینگهدار و حفظ
ز دارد و تمرک یادیز تیاهم یو مشتر یینها محصول از تیحما ۀشیاند ،یابیتوجه به بازار یورزش یهاتیفعال

 از یاریامروزه بس .است یورزش یابیبازار شیگرا یعامل اصل ،یو مخاطبان ورزش انیمشتر یازهاین بر
و بر اساس آن  اندرفتهیرا پذ یورزش یابیبازار دیجد میمفاه ،یالمللنیب یورزش یهاو سازمان هاونیفدراس

 رزش،و تیفیتوجه به ک یبه معنا یورزش انیمشتری ازهایاند که تمرکز بر نها متوجه شدهکنند. آنیم عمل

 یهایابیبازار نی(؛ بنابرا1311 ،و همکاران امانتی) است انیخدمات به مشتر ۀو ارائ یها و محصولات ورزشرقابت

سود شامل  نیداشته باشند؛ ا یادیزی توانند سوددهیها مباشگاه انیجذب و حفظ مشتر دری مؤثر ورزش

جهت  ای یبار در زندگ نیاول یکردن ورزش برا شیمنظور آزماافراد به قیو تشو ورزشۀ دادن دربار یآگاه

 تا مناسب بودن ورزش را کنندیکمک م ابانیبازار به یورزش انیمشتر نیهمچن. است یگریدادن به ورزش د

 شوند که موفق ییهاکنند و سازمان یرا راض یمشتر توانندیها ماز سازمان یاریبس نیکنند، بنابرا ییشناسا

 ،تی. در نهاشوندیاز محصول م یمشتر بردن خود قرار دهند، موجب لذت اتیرا در کانون عمل یمشتر

را مانند کمک  یورزش یهاونیفدراس و هاها، باشگاهسازمان توانندیمختلف م یهابه روش یورزش ابانیبازار

 یرو برقرا تیفیک یاستانداردها جادیا ،یورزش انیمشتر یازهایدرک ن یبرا یاندرکاران ورزشدست کردن به

ها باشگاهاز سوی دیگر  .(1488 ،همکاران فقیر گنجی و) دهند یاری ،یورزش یابیبازار دیمؤثر و مف ارتباطات

 از ی دانشیهاییدارا سمت به بیشتر هرچه را هاسازمان توجه رقابتی مزیت کسب برای های ورزشیو سازمان

ی ورزشی هاشرایطی، باشگاه نیدر چن (.2822، 1چیو و همکاراناست ) داده سوق فکری سرمایۀ جمله

به  یزیاد حد تا تشانیهاست و موفقآن یفکر یهاهیکه کسب مزیت رقابتی پایدار مبتنی بر سرما اندافتهیدر

تلاش در جهت (. 2822، 2و همکاران مک لود) ها در مدیریت این دارایی ارزشمند بستگی داردتوانایی آن

را  تیبه موفق ابییراه دست یورزش یهاایجاد یک باشگاه ریمس حصول هدف و پذیرفتن ریسک خطرات در

 یرا برا یابزار یفرایند ی. نوآور(1488)صلاحی کجور و همکاران،  سازدیهموار م ورزشی یک کارآفرین یبرا

فی توزیع یا تحویل معر د،ییافته تول جدید یا بهبود یهاروش قالب اتخاذ در یورزش یهاباشگاه ییبهبود کارا

 مزیت رقابتی مناسبی ایجاد کند و با کاهش تواندیم یاین نوع نوآور یورزش یهاباشگاه ی. براکندیم

 نیچنهم کند؛ نیتضم شیاز پ شیوکار را ب کسب تیموفق دیفرایند تول کردن نهیو به دیتول یهانهیهز

 نوع ترقیقد صیبه تشخ یفکر سرمایۀ تعاملات ابعاد یهایدگیچیبا درک بهتر پ توانندیم یورزش یهاباشگاه

 .(1488، مندعلی زاده) در بازار برسند یمشتر ازیدانشی مورد ن یهاینوآور

ر دقبلی در داخل و خارج از کشور پرداخت. تحقیقات توان به مرور تحقیق می مسألهجهت تحلیل بیشتر 

 هیو تجز یفکر هیسرما یهااز مؤلفه کیکه هر ( انجام پذیرفت نشان داد 2822) 3الخطیب پژوهشی که توسط

 بر یمعنادار یآمار ریتأث یفکر هیسرما یهاو همه مؤلفه دهندیم حیعملکرد را توض انسیدرصد از وار ۱339

                                                      
1 Chiu et al 
2 McLeod et al. 
3 Al-Khatib 
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ارشد و  تیریکه تعهد سبز مد دهدینشان م (2822) 1ی تحقیق هالدوریا و همکارانهاافتهی عملکرد دارند.

 انگوهمچنین پژوهش دیگری توسط  و عملکرد دارد. یمنابع انسان تیریبر مد یمیمستق ریتأث یفکر هیسرما

یـک چـارچوب تلفیقـی )یکپارچـه( بـرای ارزش مشتری و عملکرد مدیریت »تحت عنوان  (2884) 2و همکاران

ای تواند مزایهای برتر برای مشتری میکه ارائه ارزش نتایج نشان دادصورت گرفته است، « رابطه با مشتری

شود، برای شرکت بـه همـراه آورد. در این پژوهش را که از رفتارهای مشتری ناشی می غیرملموسیملموس و 

ل ارائـه به دنبـا هاباشگاهاشاره شده که با توجه به رقابـت شـدید و تغییرات سریع تکنولوژیک، بسیاری از 

 ینترمهمیکی از  انعنوبهبرتر به مشتریان  هایارزشهای برتر برای مشتریان خود هسـتند و ارائـه ارزش

 روی مهمی تأثیر و همچنین شودمی تلقـی آینـده در چـه و حـال زمان در چه هاشرکت عوامـل موفقیـت

 رهایطریق رفتا از باید مشتری با رابطه مدیریت عملکرد اینکه نهایت و در داشـت خواهـد مشتریان رفتارهای

 شرکت سویبه را درآمدی جریان تواندمی رفتارهـای مشتری که چرا شود؛ ارزیابی و گیریاندازه مشتری

 توسـط روه و گرفتـه صورت پژوهش در. اســت برخــوردار زیــادی اســتراتژیک اهمیــت از کند و سرازیر

 ارتباط مدیریت اجرای و عملکرد بر مستقیم صورت 0 بـه فرآیندها تناسب که شد مشخص (288۱) 3همکاران

 رضایت تنهای در و گذاشته مشـتری تأثیر رضـایت بر کارایی همچنین گذارد؛می تأثیر کارایی مشـتری بر بـا

 تأثیر بررسی منظوربه را پژوهشـی (2881) 4همکارانش دهد. بکر ومی تأثیر قرار تحت را عملکرد مشتری

مشـتریان  ابقـای و رضـایت جذب، روی بر( سازمانی و لحـاظ فناورانه از) مشـتری با ارتباط مدیریت اجرای

 شتریم با ارتباط مدیریت فناورانه و اجـرای سازمانی بـین کـه رسـیدند نتیجـه ایـن به آخر در و دادند انجام

 با که تحقیقی در (2811)9وو و لین. دارد وجـود مثبتـی دارمعنی ارتبـاط مشتریان، و ابقای رضایت جذب، و

 هاییتاسـاس اولو بـر مشـتری عمر طول ارزش و ارتباط کیفیت مشتری،بـا  ارتباط مدیریت بین رابطه" عنوان

 مـدیریت -1: از اندعبارت که رسیدند مهم یافته دو پرسشـنامه به ۱00 تحلیل با دادند، انجام "هتل متنوع

 عمر طول ارزش بر مثبتی ارتبـاط تأثیر کیفیـت- 2. دارد ارتبـاط کیفیت بر مثبتی تأثیر بـا مشتری ارتبـاط

 مشـتری، بازاریابی بـا ارتبـاط مـدیریت بـین رابطـه" عنـوان با تحقیقی (2812) ۱لـو و وو. دارد مشـتری

 بررسـی هـدف با مطالعه این. دادند انجام "تایوان صنعت هتل موردی مطالعه: کار و کسب عملکرد و ایرابطه

 ـقطریـ از کــار، و کســب و عملکــرد ایرابطه بازاریـابی بـر آن اثـر و مشـتری بـا ارتباط اجـرای مدیریت

 دیریتم سازیکه پیاده داد نشان پژوهش نتایج. رسید انجام به تایوان در صــنعت هتلداری تحلیــل و تجزیــه

نتایج  .دارد کـار و کسـب عملکرد بر همچنین و ایرابطه بازاریابی داری برمعنی و مثبت تأثیر مشتری با ارتباط

داشته است.  ریبر عملکرد سازمان تاث یفکر هیسرما( نشان داد که 1481پژوهش موحدی و حافظی زاده )

 یریتأث یبر عملکرد سازمان یفکر هیسرما( در پژوهش خود نشان دادند 1311همچنین اکبری و نظری )

                                                      
1 Haldorai et al 
2 Wang et al. 
3 Roh et al. 
4 Becker et al. 
5 Wu & Lin 
۱ Wu & Lu 
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نابع م تیریدر رابطه مد ـهیسرما یگریانجینقش م جهیو معنادار دارد، در نت میرمستقیغ م،یمستق ف،یضع

 در پژوهشی نشان دادند که (1319کلهر و همکاران ) قرار گرفت. تیمورد حما یبر عملکـرد سازمـان یانسان

وردار بالاتری برخ یورورزشی که از نظر مدیریت ارتباط با مشتری در سطح بالاتری بودند، از بهره یهاباشگاه

وری در و بهره (CRM)بررسی ارتباط مدیریت ارتباط با مشتری در  (1319) ی و همکارانآبادآصف بودند.

وجود  یرابطه معنادار یورو بهره مدیریت ارتباط با مشتری نشان دادند که بینهای ورزشی شهرستان باشگاه

های محیطی مؤثر بر مدیریت ارتباط شناسایی مؤلفهبه  در پژوهشی (1319)و همکاران  مجیدی پرستدارد. 

ی اهای حرفهمدیران باشگاهنتایج نشان داد که  پرداختند.ای فوتبال ایران، های حرفهر باشگاهبا مشتری د

ور منظآتی خود به یهایزیرشده در برنامه شناسایی یهاها، مفاهیم و مقولهاز نشان توانندیفوتبال ایران م

  .ارتباط مؤثر با مشتریان استفاده کنند

 ترینـوین مش راهبردهـای از یکـی عنوانبه مشتری با ارتباط کـه مدیریت داده نشـان مختلـف تحقیقـات

 ـاب ارتبـاط مدیریت همچنین. باشدمی کار و های کسبمحیط از بسیاری موفقیت در کلیدی عاملی مداری

 نیازهای روی متمرکز طوربه بـرای بقاء سـازمان که رقابت کلیدی راهبرد یک عنوانبه توانرا می مشـتری

، 1گوئرولانوارو و همکاران) نمـود تلقی برد،می کار به سازمان سراسر در مشـتری مدار رویکـرد بـا مشتری

 خواهان ورزشی، خدمات ارائه با ورزش صـنعت عظیم از مهمی جزء عنوانبه نیز ورزشی های(. باشگاه2821

-باشگاه رد مشتری با مـدیریت ارتباط. باشـندمی خود مشتریان با ارتباط در بیشتر وریو بهره منفعـت و سود

 ایشباعـث افـز توانـدمی و بردمی بالا محیطی پیچیده شرایط با در انطباق را هاباشگاه قابلیت ورزشی های

یرد. گ قرار بررسی مورد بیشتر باید ورزشی هایدر باشگاه مفهـوم ایـن لـذا شــود؛ هــاباشـگاه در وریبهـره

 ارتباط تمدیری بحث به مدیران تأکید و توجه صورت در که هستند مطلب این بیانگر خوبیبه هاپژوهش نتایج

 شدت با لذا. نمایدمی تضمین را ورزشی هایباشگاه به مشتریان وفاداری نهایت در و سودآوری مشتری با

 شتریم قدرت افزایش همچنین و خدماتشان برای یابی مشتری در ورزشی تفریحی مراکز بین رقابت گرفتن

 مشتریان نگهداری و حفظ جدید، مشتریان جذب بر علاوه باید ورزشی هایباشگاه امروز، رقابتی دنیای در

 یشترب خیلی انتظارات احتمالاً عوامل این. دهند قرار توجه مورد نیز را آنان با مستحکم روابط برقراری و قبلی

 یمرکز هسته در مشتری چون و دارند دنبال به را خدمات دهندگانارائه سایر به نسبت ورزشی هایباشگاه از

 هر یبرا خدمات این شدن شخصی سمت به شده گرفتهپیش در استراتژی باید دارد، قرار خدمات ارائه فرایند

 ضرورت تدریجبه باید نیز ایران در ورزشی هایباشگاه. (1481)پاشایی خامنه و همکاران،  برود پیش مشتری

 حرکت مشتری هایخواسته و نیازها بخشرضایت تأمین و شناخت جهت در و کنند درک را مشتری به توجه

 طورهب مشتری با ارتباط مدیریت حال هر به باشند، مشتریان ساختن وفادار دنبال به پیش از بیش و کنند

 شتریانم با بلندمدت روابط طریق از خود بقای و کارایی سود، بهبود دنبال به که هاییسازمان برای ایفزاینده

 عتمادا ایجاد مشتریان، جذب ورزشی، خدماتی مراکز بین رقابتی فضای در بنابراین است، اهمیت دارای هستند

 ،توسعه وری،بهره در تواندمی آن حل که است هاییدغدغه از مطلوب، خدمات ارائه و مشتریان وفاداری متقابل،

 صورت مختلف مطالعات علیرغم. باشد داشته بسزایی تأثیر آنان ارتقای عملکرد و بازار سهم کیفیت بهبود

                                                      
1 Guerola-Navarro et al 
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 نقش هب توجه با های ورزشیعملکرد باشگاه بررسی به که تحقیقاتی به خدماتی، هایبخش سایر در گرفته

 پرداخته نشده دهد، قرار پوشش تحت ورزش، حیطه با میانجی سرمایه فکری در مشتری با ارتباط مدیریت

 خدمت از استفاده در مشتریان مجدد حضور به منوط های ورزشیعملکرد و بقای باشگاه که آنجا از لذا. است

 رتباطا مدیریت این پرسش پاسخ دهد که نقش به تا است آن بر سعی پژوهش این در رواین از باشدمی ورزشی

 های ورزشی شهر رامسر با میانجی سرمایه فکری چگونه است؟عملکرد باشگاه در مشتری با

  شناسیروش

توصیفی و از نظر هدف پژوهش از دسته تحقیقات کاربردی است و با توجه به حاضر روش پژوهش  

برای گردآوری اطلاعات اولیه است.  سنجش رابطه بین متغیرها از نوع همبستگی و به روش معادلات ساختاری

ای جهت تکمیل بخش پیشینه کتابخانهو همچنین به بررسی پرسشنامه استاندارد ها از جهت آزمون فرضیه

 یبدنتیهای ورزشی شهرستان رامسر از اداره کل تربها تمامی باشگاهاستفاده شده است. برای توزیع پرسشنامه

و  ها بین مدیران، مربیانگیری، پرسشنامهها و نمونهیابی باشگاهاستان مازندران استعلام شد و پس از منطقه

ی در این پژوهش جامعه. آوری شدها جمعیع شد و پس از پیگیری مکرر پرسشنامهها توزکارکنان باشگاه

جامعه آماری تحقیق  باشگاه خصوصی است. 1۱که دارای  باشدهای ورزشی شهرستان رامسر میهدف، باشگاه

ی مدیران، کلیهطبق استعلامی که از اداره ورزش رامسر و هیئت پزشکی ورزشی گرفته شده است  حاضر

عداد ت ورزشی هستند و شدگانمهیبکه جزء  باشندیمشهرستان رامسر  های ورزشیمربیان و کارکنان باشگاه

از روش کل شمار برای انتخاب مربیان، کارکنان و مدیران جهت انتخاب نمونه آماری . باشدمی نفر 08ها کل آن

 ها نمونه تحقیق استفاده شده است. باشگاه

آوری اطلاعات مورد نیاز جهت توصیف به اهداف و نیازهای تحقیق به منظور جمعدر این پژوهش با توجه 

های فردی . پرسشنامه ویژگی1از:  اندعبارتپرسشنامه استفاده شده است که  4های تحقیق از و آزمون فرضیه

سنجش سن، جنس، تحصیلات و سابقه خدمت را مورد  لیقبهای افراد جامعه مورد نظر از ها: ویژگینمونه

( ساخته شده 1301) کلانتری و طلوع توسط این پرسشنامه: . پرسشنامه مدیریت ارتباط با مشتری2قرار داد. 

و پایایی آن توسط محققین بارها محاسبه گردیده است در این  دأییتاست. روایی این پرسشنامه توسط اساتید 

باشد سؤال می 10. این پرسشنامه شامل باشدمی 13/8آمده توسط محقق  به دستپژوهش نیز آلفای کرونباخ 

سؤال(، مشتری  4ای )درون مجموعه انضباطسؤال(، تعامل و  9دهی )ی سازمانهامؤلفهکه به ترتیب به بررسی 

ای گزینه 9گذاری این پرسشنامه از طیف پردازد. جهت ارزشسؤال( می 1ی )زیربرنامهسؤال(،  0مداری )

( 1110) سیبونتسشنامه سرمایه فکری: این پرسشنامه استاندارد توسط . پر3لیکرت استفاده شده است. 

 و پایایی آن توسط محققین بارها محاسبه گردیده تأییدساخته شده است. روایی این پرسشنامه توسط اساتید 

/. گزارش نمود و برای هر یک از ابعاد این پرسشنامه 08است، بونیتس ضریب آلفای کرونباخ این پرسشنامه را 

 18) یانسانباشد و سه مؤلفه سرمایه سؤال می 24/. گزارش کرد. پرسشنامه فوق شامل 09آلفای کرونباخ را 

. جهت دهدیمسؤال( را مورد ارزیابی قرار  ۱مشتری()) یارابطهسؤال( و سرمایه  0) یساختارسؤال(، سرمایه 

. پرسشنامه ارزیابی عملکرد: این 4است. ای لیکرت استفاده شده گزینه 9ی این پرسشنامه از طیف گذارارزش

های ی ارزیابی عملکرد باشگاههاشاخصبه منظور شناسایی  1312شفیعی و همکاران در سال  پرسشنامه توسط
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دهی ریزی و سازمانسؤال(، برنامه 2سؤال(، منابع مالی ) 9ی منابع انسانی )هامؤلفهسؤال با  28ورزشی در قالب 

طراحی گردید. روایی  سؤال( 9سؤال( و منابع کالبدی و تجهیزاتی ) 9مور فنی و ورزشی )سؤال(، ا 3) یابیارزو 

ی گذارشارزو پایایی آن توسط محققین بارها محاسبه گردیده است. جهت  تأییداین پرسشنامه توسط اساتید 

ای کرونباخ بر. در این پژوهش نیز ضریب آلفای ای لیکرت استفاده شده استگزینه 9این پرسشنامه از طیف 

، 001/8، 024/8( به ترتیب )عملکرد یابیارزی، فکر هیسرمای، ارتباط با مشتر) تیریمدپرسشنامه های 

 ( بدست آمده است ک نشان از تائید پایایی ابزارهای اندازه گیری دارد.012/8

ش یرهای پژوههای آماری توصیفی )فراوانی، درصد، میانگین، انحراف استاندارد( برای توصیف متغاز روش

ون ابتدا از آزم قیتحق نیا درهای آمار استنباطی شامل محاسبه اعتبار سازه پرسشنامه استفاده شد. و از روش

وع سپس با توجه به ن .ها استفاده شدبودن داده یعیطب عیتوز تیوضع نییتع یبرا رنوفیاسم -کلموگروف

شد.  لیتحل و هیتجز SPSSافزار در نرم کیناپارامتر ای کیپارامتر یآمار یهاها با استفاده از آزمونداده ع،یتوز

ی معادلات ساختاری و سازمدلی و دییتأهمچنین برای بررسی ساختار عاملی آن بر اساس تحلیل عاملی 

های پرسشنامه با ها و خرده مقیاساستفاده شد. محاسبه پایایی مقیاس Smart Pls افزارنرمتحلیل مسیر از 

ی با استفاده از رگذاریتأثنباخ و محاسبه معناداری آماری ضرایب مسیر به ترتیب اهمیت روش آلفای کرو

 شد. انجام SPSS افزارنرم

  هایافته
تا  21مربوط به سن  نفر( 38درصد ) 9/30از لحاظ سن بیشترین فراوانی با از میان کل پاسخ دهندگان 

بود و از لحاظ  نفر( مربوط به افراد مجرد 40درصد ) 0/90با  یفراوان نیشتریتأهل ب تیوضعاز لحاظ  38

بود و از لحاظ  سانسیل لاتینفر( مربوط به سطح تحص 48درصد ) 98با  یفراوان نیشتریب لاتیتحص تیوضع

 بود  سال 4نفر( مربوط به سابقه بالاتر از  33درصد ) 3/41با  یفراوان نیشتریب یورزش تیسابقه فعال

 کلموگروف اسمرینوف. آزمون 1جدول 

 نتیجه آزمون N Z Sig مؤلفه ابعاد

هاعملکرد باشگاه  

8۱0/8 08 منابع انسانی  881/8 ها نرمال نیستتوزیع داده  

181/8 08 منابع مالی 881/8 ها نرمال نیستتوزیع داده  

812/8 08 اصول مدیریت  881/8 ها نرمال نیستتوزیع داده  

210/1 08 اصول فنی ورزش  881/8 ها نرمال نیستتوزیع داده   

181/8 08 منابع کالبدی و تجهیزاتی  881/8 ها نرمال نیستتوزیع داده  

مدیریت ارتباط با 

 مشتری

دهیسازمان  08 800/8 881/8 ها نرمال نیستتوزیع داده  

ایتعامل و انضباط درون مجموعه  08 130/1  881/8 ها نرمال نیستتوزیع داده   

مداریمشتری  08 801/8  881/8 ها نرمال نیستتوزیع داده   

ریزیبرنامه  08 813/8  881/8 ها نرمال نیستتوزیع داده   

 سرمایه فکری

212/8 08 سرمایه انسانی  881/8 ها نرمال نیستتوزیع داده   

1۱0/8 08 سرمایه ساختاری  881/8 ها نرمال نیستتوزیع داده   

ایسرمایه رابطه  08 232/8  881/8 ها نرمال نیستتوزیع داده   
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کوچکتر می باشد در نتیجه  89/8( نشان می دهد سطح معناداری تمامی شاخص ها از 1نتایج جدول ) 

 شاخص ها غیرنرمال بوده و باید از آزمون های ناپارامتریک برای اثبات فرضیه ها استفاده نمود.
 رهایاز متغ کیهر ، آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی 1همگرا ییشاخص روا بیضرا. 2جدول 

 ابعاد AVE آلفای کرونباخ پایایی ترکیبی

002/8  001/8  9۱0/8  اصول مدیریت 

002/8  001/8  934/8  امور فنی ورزشی 

111/8  010/8  ۱12/8 ریزیبرنامه   

038/8  023/8  994/8 ایمجموعه درون انضباطتعامل و    

028/8  018/8  ۱40/8 دهیسازمان   

013/8  0۱4/8  993/8  سرمایه انسانی 

004/8  098/8  089/8  سرمایه ساختاری 

0۱9/8  083/8  9۱9/8  سرمایه فکری 

010/8  0۱9/8  999/8 ایرابطه سرمایه   

021/8  094/8  911/8 هاعملکرد باشگاه   

093/8  084/8  ۱21/8  مدیریت ارتباط با مشتری 

0۱۱/8  029/8  931/8 مداریمشتری   

012/8  010/8  ۱۱9/8  منابع انسانی 

140/8  141/8  ۱21/8  منابع مالی 

119/8  092/8  990/8  منابع کالبدی و تجهیزاتی 

 

 یمساو زیرا تمامی ضرایب باشد،ی( مAVEهمگرا ) ییروا اریمناسب بودن مع انگرینما( 2نتایج جدول )

 یبیترک ییایو پا 08/8 یکرونباخ بالا یمقدار آلفا یدارا رهایمتغ یتمامهمچنین  د.باشیم 9/8و بالاتر از 

کرونباخ و چه از لحاظ  ی)چه از نظر آلفا ییایپا یاست که مدل دارا نیدهنده اکه نشان  باشندیم 0/8 یبالا

 . است ی( مناسبیبیترک ییایپا

 

 

 

 

 

 
 

 

 

                                                      
1 AVE 
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 واگرا ییفورنل و لاکر روا سیماتر. 3جدول 

 
شده  ( قرار داده3) که بر روی قطر جدول AVEها و جذر بر اساس نتایج به دست آمده از همبستگی

روایی واگرا زیرا ؛ ر دادلاکر مورد تأیید قراو  نظر معیار فرونل توان روایی واگرای مدل در سطح سازه را ازمی

ریانس اشتراکی بین آن سازه و برای هر سازه بیشتر از وا AVEوقتی در سطح قابل قبولی است که میزان 

 باشد.؛ که در ماتریس بالا نیز به همین منوال میهای دیگر در مدل باشدسازه

 (GOFمدل ) یبه منظور محاسبه شاخص برازش کل R2و  communalities ریمقاد. 4جدول 

 communalities R Squareمقدار  ابعاد

9۱0/8 اصول مدیریت  ۱3۱/8  

934/8 امور فنی ورزشی  004/8  

ریزیبرنامه  ۱12/8  ۱49/8  

ایمجموعهتعامل و انضباط درون  994/8  09۱/8  

دهیسازمان  ۱40/8  04۱/8  

993/8 سرمایه انسانی  091/8  

089/8 سرمایه ساختاری  041/8  

9۱9/8 سرمایه فکری  ۱94/8  

ایرابطهسرمایه  999/8  ۱31/8  

هاعملکرد باشگاه  911/8  ۱44/8  

مشتریمدیریت ارتباط با   ۱21/8 زابرون   

مداریمشتری  931/8  131/8  

۱۱9/8 منابع انسانی  099/8  

۱21/8 منابع مالی  ۱۱0/8  

990/8 منابع کالبدی و تجهیزاتی  ۱03/8  

593/1 میانگین  731/1  

 

= √0.593 × 0.730 = 0.711GOF       2 = √𝑐𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ × �̅�GOF  

 

123456789101112131415

**803/0اصول مدیریت

شی **896/0**703/0امور فنی ورز

00/1**370/0**357/0برنامه ریزی

تعامل و انضباط درون 

مجموعه ای
403/0**360/0**698/0**939/0**

ان دهی **941/0**850/0**677/0**328/0**439/0سازم

**914/0**829/0**819/0**797/0**406/0**420/0سرمایه انسانی

**832/0**537/0**450/0**455/0**475/0**700/0**584/0سرمایه ساختاری

**853/0**861/0**866/0**722/0**716/0**716/0**667/0**617/0سرمایه فکری

**828/0**799/0**765/0**464/0**391/0**380/0**397/0**652/0712/0سرمایه  رابطه ای

**907/0**784/0**794/0**764/0**559/0**488/0**506/0**489/0**885/0**797/0عملکرد باشگاه ها

مدیریت ارتباط با 

مشتری
464/0**419/0**803/0**925/0**920/0**899/0**536/0**809/0**456/0**574/0**913/0**

**972/0**965/0**582/0**468/0**797/0**551/0**860/0**812/0**833/0**775/0**442/0**454/0مشتری مداری

**843/0**596/0**602/0**869/0**746/0**793/0**724/0**602/0**540/0**527/0**526/0**616/0**661/0منابع انسانی

**935/0**760/0**561/0**543/0**817/0**669/0**689/0**602/0**531/0**464/0**462/0**441/0**624/0**583/0منابع مالی

**839/0**616/0**624/0**435/0**425/0**873/0**571/0**602/0**606/0**418/0**334/0**399/0**371/0**798/0**573/0منابع کالبدی و تجهیزاتی
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در  3۱/8و  29/8 ،1با سه مقدار  دتوانمیبرازش کلی مدل ( 2881و همکاران ) 1زبا توجه به مطالعات وتزل

 یلذا برازش کل باشد،یم 011/8نامبرده برابر  اریمع که شوند بندییمسه سطح ضعیف، متوسط و قوی تقس

 .ردیگیقرار م دییمورد تأ "یقو "مدل در حد 

 

 
 مدل نهایی پژوهش (T-values)ضریب معناداری . میزان ضریب اثر و 1شکل 

پژوهش نهایی مدل . نتایج آزمون5جدول   

 ضریب یکدیگر با اصلی هایعامل از هریک روابط
T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P 

Values 

نتیجه 

 فرضیه

 تأیید 881/8 281/33 0۱۱/8 سرمایه انسانی <-سرمایه فکری 

 تأیید 881/8 11۱/2۱ 0۱1/8 سرمایه ساختاری <-سرمایه فکری 

 تأیید 881/8 110/10 011/8 ایرابطهسرمایه <-سرمایه فکری 

 تأیید 881/8 308/18 199/8 هاعملکرد باشگاه <-سرمایه فکری 

 تأیید 881/8 ۱9۱/10 010/8 اصول مدیریت <-ها عملکرد باشگاه

                                                      
1. Vtzlz 
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 ضریب یکدیگر با اصلی هایعامل از هریک روابط
T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P 

Values 

نتیجه 

 فرضیه

 تأیید 881/8 012/38 009/8 امور فنی ورزشی <-ها عملکرد باشگاه

 تأیید 881/8 011/33 0۱1/8 منابع انسانی <-ها باشگاهعملکرد 

 تأیید 881/8 009/20 010/8 منابع مالی <-ها عملکرد باشگاه

 تأیید 881/8 001/38 003/8 منابع کالبدی و تجهیزاتی <-ها عملکرد باشگاه

 تأیید 881/8 ۱20/24 083/8 ریزیبرنامه <-مدیریت ارتباط با مشتری 

 تأیید 881/8 438/9۱ 129/8 ایمجموعهتعامل و انضباط درون <-با مشتری  مدیریت ارتباط

 تأیید 881/8 481/42 128/8 دهیسازمان <-مدیریت ارتباط با مشتری 

 تأیید 881/8 014/20 011/8 سرمایه فکری <-مدیریت ارتباط با مشتری 

 تأیید 881/8 918/9 3۱2/8 هاعملکرد باشگاه <-مدیریت ارتباط با مشتری 

 تأیید 881/8 011/110 1۱9/8 مداریمشتری <-مدیریت ارتباط با مشتری 

 

مؤلفه دارای  3در زمینه سرمایه فکری هر شود که ابتدا مشخص می( 1) شکل( و 9) ولجدنتایج بر اساس 

سرمایه (، 0۱۱/8های سرمایه انسانی )نقش معناداری در تبیین آن داشتند به طوری که به ترتیب مولفه

سرمایه فکری بودند. در زمینه  دارای نقش معناداری در تبیین( 011/8ای )( و سرمایه رابطه0۱1/8ساختاری )

زش امور فنی ور که به ترتیب یطوربه آن داشتندمؤلفه دارای نقش معناداری در تبیین  9ها هر عملکرد باشگاه

( و اصول مدیریت 010/8(، منابع مالی )0۱1/8انی )(، منابع انس003/8(، منابع کالبدی و تجهیزاتی )009/8)

 4ر ه مدیریت ارتباط با مشتریزمینه  درها بودند. عملکرد باشگاه دارای نقش معناداری در تبیین (010/8)

(، 1۱9/8ی مشتری مداری )هاکه به ترتیب مؤلفه یطورهستند بهآن مؤلفه دارای نقش معناداری در تبیین 

بیشترین نقش را ( 083/8ریزی )( و برنامه128/8دهی )(، سازمان129/8ای )مجموعه تعامل و انضباط درون

 .مدیریت ارتباط با مشتری را دارندن یدر تبی

 مثبت و اثرطور مستقیم بهمتغیر مدیریت ارتباط با مشتری  بر اساس تحلیل مسیر مشخص شد که

ها عملکرد باشگاه رب مدیریت ارتباط با مشتری قیممستهمچنین اثر  ؛( دارد081/8فکری ) سرمایه رب داریمعنی

مستقیم  طوربه( 199/8ها )سپس نتایج نشان داد که سرمایه فکری بر عملکرد باشگاه دار بود.( معنی3۱2/8)

 اثر مثبت و معناداری دارد.

وبل آزمون سداری اثر میانجی یک متغیر در رابطه میان دو متغیر از که برای بررسی معنیبا توجه به این

ا هگردد؛ بنابراین در تحقیق حاضر نیز برای سنجش اثر مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد باشگاهاستفاده می

 از طریق متغیر میانجی سرمایه فکری از آزمون سوبل، استفاده شده است.

 

 

 

 

 



 1-14(،1041) 1مدیریت و کارآفرینی در ورزش، فصلنامهدو      ...یورزش های بر عملکرد باشگاه یارتباط با مشتر تیریاثر مد

 

13 

 

. نتایج آزمون سوبل برای بررسی متغیر میانجی پژوهش6جدول   

 

( نشان داد که در فرضیه میانجی تحقیق یعنی اثر متغیر مدیریت ارتباط با مشتری بر ۱های جدول )یافته

ارتباط با مشتری بر عملکرد از اثر کلی متغیر مدیریت  درصد 00گری سرمایه فکری ها با میانجیعملکرد باشگاه

 شود.از طریق متغیر میانجی سرمایه فکری تبیین میمستقیم غیرطور بهها باشگاه

 

 گیری نتیجه
های ورزشی شهرستان رامسر با اثر مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد باشگاههدف از این پژوهش بررسی  

مدیریت ارتباط با مشتری در حوزه ورزش بر روی منابع انسانی بود. عمده مطالعات قبلی نقش میانجی سرمایه فکری 

اند. به همین منظور این پژوهش به صورت موردی در شهرستان رامسر انجام و ...( متمرکز بوده )مربیان، ورزشکاران

انسانی،  های سرمایهمؤلفه مولفه 3ییدی نشان داد که در زمینه سرمایه فکری هر تأگرفته است. نتایج تحلیل عاملی 

ی سرمایه فکری بودند. این یافته با نتایج تحقیقات شرف نقش معناداری در تبیینای سرمایه ساختاری و سرمایه رابطه

بندی شناسایی و رتبه( در تحقیق با عنوان 1312) عباسپور( همخوان است. به طوری که شرفی و 1312) عباسپورو 

شان ن الی با استفاده از تکنیک فرایند تحلیل سلسله مراتبیآموزش ع فکری در نظام یههای سنجش سرماشاخص

ـت ای در اولویرابطه یهساختاری در اولویت دوم و سرما یهسرما انسانی دارای بـیشتـرین اولویـت و یهسرماداد که 

انسانی  یهفکری، سرمایه بعـد سرما ینتراند مهمگونه که اکثر تحقیقات قبلی نیز نشان دادههمان. قرار دارد سـوم

راهم ای فرابطه یهساختاری و سرما یهسرما و بستر مناسب را برای ایجاد دو بعـد دیگـر یعنـی سازینهاست که زم

و تشکیلات مناسب و رهبری مؤثر آن نتایج کارآمد را به همراه  انسانی در بستر سـاختار یهنماید. بنابراین سرمامی

 ر به ایجاد ارزش که همانا تولید علم نافذ و کـارآفرینی، خلاقیـت و نـوآوریها منجسرمایه خواهد داشت و تلفیق ایـن

 یازمنـدناست؛ بنابراین دانـش  اقتصـاد مبتنـی بـرتوان گفت که با توجه به اینکه امروزه رو میاز اینگردد. است، می

سریع را در خود  ـه بـا تغییـراتهای خلاقیت که توانایی مواجقابلیت ها وبا انواع دانش، مهارتکه افرادی است 

کشور را متناسب با ورزش  است که نیروی انسانی مورد نیـاز های ورزشیباشگاهاین از سویی پرورانده باشند و 

 هایاشگاهمدیران و مربیان بمهم  تأمین و تربیت نماید. بنابراین به منظور دستیابی به این های ورزشی مختلفرشته

های خود به منظور به حداکثر رساندن کارایی، اثربخشی قابلیت ها وها، ظرفیتناخت توانمندینیز نیازمند شورزشی 

 باشـند.وری خود میو بهره

امور فنی ورزش، منابع کالبدی مؤلفه  9ها هر ییدی نشان داد که در زمینه عملکرد باشگاهتأنتایج تحلیل عاملی 

د. یافته ها داشتنعملکرد باشگاه نقش معناداری در تبیین اصول مدیریتو تجهیزاتی، منابع انسانی، منابع مالی و 

 در نیز (1313شفیعی و همکاران ) زمینه همین در( همخوان بود. 1313تحقیق حاضر با نتایج شفیعی و همکاران )

 زارشگ و پرداختند کشور هایباشگاه عملکرد ارزیابی هایشاخص وزندهی و یبندتیاولو شناسایی، به خود پژوهش

نابع ورزشی، م و فنی امور: از است عبارت به ترتیب ایران هایباشگاه عملکرد ارزیابی یهاشاخصاولویت  که کردند

 Sobel test VAF فرضیه میانجی

هاعملکرد باشگاه <--سرمایه فکری  <--مدیریت ارتباط با مشتری   480/18  002/8 
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ق حاضر پژوهش با نتایج تحقی دو این در تفاوت تنها که مالی ریزی و منابعانسانی، برنامه کالبدی و تجهیزاتی، منابع

حاضر  پژوهش در زیرا است پژوهش نمونۀ در تفاوت علت به حتمالاًا که مالی و اصول مدیریت است منابع در

رسد یمر نابراین به نظب؛ قرار گرفته است بررسی مورد نیز دارند، احتیاج بیشتر منابع مالی به که انفرادی هایورزش

های ورزشی بیشتر از تمرکز بر بخش مالی، بر امور فنی ورزش و منابع در باشگاه الذکرفوقاهمیت دادن به مسائل 

 کالبدی و تجهیزاتی اثرگذار است.

مشتری مداری، تعامل مؤلفه  4هر  مدیریت ارتباط با مشتریزمینه  درییدی نشان داد که تأنتایج تحلیل عاملی 

 .مدیریت ارتباط با مشتری دارندن یشترین نقش را در تبیبیریزی دهی و برنامهای، سازمانو انضباط درون مجموعه

( همخوان بود، اما تحقیقی که نتایج آن 1311و همکاران ) محمدشفیعیهای تحقیقات نتایج تحقیق حاضر با یافته

وجود ه توان گفت کمطالعات قبلی و نتایج این تحقیق می مروربهبا این یافته همخوان نباشد یافت نشد. با توجه 

و توسعه  مشتریان یازهایتخصص کارکنان جهت رفع ن یدر سازمان، ارتقا یمدار یمانند مشتر یتوجه به موارد

 یسازادهیدر اجرا و پ تیباعث موفق تواندیموارد م نیا یینهرجوعان، درزمارباب هیکل ای یو اطلاعات یارتباط هایکانال

 شود. مشتریانارتباط با  تیریدر حوزه مد رزشیهای ومشتریان باشگاهبا  طمرتب هاییبهتر استراتژ

قیق حاضر دار بود. یافته تحها معنیعملکرد باشگاه رب مدیریت ارتباط با مشتری مستقیمنتایج نشان داد که اثر 

( 2811) 3یوو و لو  (2810) 2(، گوویا2821) 1القصاونه و همکارانش(، 1319با نتایج تحقیقات کلهر و همکاران )

ای ( در مطالعه1319رو کلهر و همکاران )یناتوان به مطالعات قبلی رجوع کرد، از بود. در تبیین این یافته میهمخوان 

های ورزشی شهر قزوین نشان داد که بین مدیریت وری در باشگاهبا عنوان رابطه مدیریت ارتباط با مشتری با بهره

ای هتوان گفت که اگر مدیران باشگاهرو میوجود دارد. از این داریهای ورزشی ارتباط معنیوری باشگاهدانش با بهره

توانند شرایطی را فراهم نمایند که باعث افزایش ورزشی بتوانند ارتباطات خود با مشتریان را گسترش دهند، می

لب توجه جمداری و برقراری ارتباط بهتر با مشتریان، باعث بنابراین مشتری؛ وری و عملکرد مثبت باشگاه شودبهره

های ورزشی شهرستان رامسر در بر خواهد در بین مشتریان و در نهایت کسب مزیت نسبت به رقبا را برای باشگاه

اند که بین اجرای سازمانی و فناورانه مدیریت ارتباط ( که به این نتیجه رسیده2821و همکارانش ) القصاونهداشت. 

( که ارتباط 2810) گوویادار مثبتی وجود دارد و همچنین یمعناط با مشتری و جذب، رضایت و ابقای مشتریان، ارتب

 مکارانهمثبتی بین مدیریت ارتباط با مشتری و عملکرد یافتند. از طرفی نتایج این تحقیق با یافته طاهرپور و 

د در رها گزارش کردند که رابطه بین مدیریت ارتباط با مشتری و عملکباشد. به طوری که آن( همخوان نمی1312)

ل نبودن یبه دلباشد زیرا یل جامعه آماری مورد مطالعه میبه دلرسد علت آن بیشتر حدی ضعیف است که به نظر می

گونه احساس خطری یچهها در خصوص از دست دادن مشتری ها موجب شده تا باشگاهفضای رقابتی بین باشگاه

( در تحقیقی که با عنوان 2811) 4یوو و لداری نباشند. های مشتری منداشته باشند و لذا به طور جدی پیگیر برنامه

تل به های متنوع هلویتورابطه بین مدیریت ارتباط با مشتری، کیفیت ارتباط و ارزش طول عمر مشتری بر اساس ا

                                                      
1 Al-Gasawneh et al 
2 Gouveia 

3 Wu & Li 
4 Wu & Li 
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کیفیت -2مدیریت ارتباط با مشتری تأثیر مثبتی بر کیفیت ارتباط دارد.  -1اند از: دو یافته مهم رسیدند که عبارت

ارتباط تأثیر مثبتی بر ارزش طول عمر مشتری دارد. از طرفی زندگی در دنیای رقابتی امروز بدون دستیابی به 

اه برای دستیابی به جایگ یهای ورزشباشگاهتوان گفت که رو میاز اینوری مطلوب بسیار سخت و دشوار است. بهره

آمادگی ورزشکاران را طراحی و برای دستیابی به  یهابرنامه، الگوی کاملی از ورزشیهای مناسب در صحنه رقابت

 یهاهای ورزشی برای جذب بیشتر مشتری و کسب رضایت آنان در جستجوی راهباشگاه بنابراینکنند؛ آن تلاش می

 و های ورزشی به دنبال کسب درآمدباشگاه از طرفی امروزهرا بهبود ببخشند.  ودتا میزان عملکرد خ باشندیجدید م

 یوری بالادر دنیای پررقابت امروزی در گرو بهره های ورزشیباشگاهسود بیشتر هستند؛ اما ادامه حیات هر یک از 

عنوان یکی از راهبردهای نوین مشتری مداری تحقیقات مختلف نشان داده که مدیریت ارتباط با مشتری به .هاستآن

وان تباشد. همچنین مدیریت ارتباط با مشتری را میکار میکسب و  یهاطیعاملی کلیدی در موفقیت بسیاری از مح

عنوان یک راهبرد کلیدی رقابت که سازمان برای بقاء به طور متمرکز روی نیازهای مشتری با رویکرد مشتری به

  .تلقی نمود بردیمداری در سراسر سازمان به کار م

 داریمعنی مثبت و اثرطور مستقیم بهط با مشتری متغیر مدیریت ارتبا کهنشان داد بر اساس تحلیل مسیر نتایج 

های باشگاهشده،  ینیبشیپ یرقابلو غ یاز گذشته رقابت شتریب یتجار یامروز که فضا یایدر دنفکری دارد.  سرمایه رب

و  هایستگیى شاو توسعه یمتعال یهاکردیناچار به استفاده از رو یو حصول به اهداف تجار یماندگاری برا ورزشی

 یهاییعات، دارااز دانش، اطلا یامجموعه یفکر هیسرما رواز اینهستند.  نانیعدم اطم با خود در مواجهه یهاتیقابل

ته شود. بکار گرفهای ورزشی در باشگاهثروت  جادیا یبرا تواندیاست که م یسازمان یریادگی تجربه، رقابت و ،یفکر

و  دریگیارزش افزوده در بر م جادیا یآن را برا یهاییتوانا و یکارکنان، دانش سازمان یتمام یفکر هیدر واقع سرما

گرفت که هر چقدر از  جهینت توانیم نی(؛ بنابرا1488محبی نژاد و همکاران، ) شودیمستمر م یباعث منافع رقابت

-باشگاهدر  یارتباط با مشتر تیریبر مد یادیز زانیاستفاده شود، به م شتریب های ورزشیباشگاهدر  یفکر یهیسرما

راهبردی جامع و مشتمل بر فرایند تحصیل، نگهداری و مشارکت با  CRM. از طرفی شودیافزوده م مورد نظر های

بهبود  CRMمشتریان منتخب پیرو ایجاد ارزش عالی برای باشگاه و مشتریان است. مطابق این دیدگاه هدف 

وری از طریق افزایش کارایی و اثربخشی بازاریابی برای کسب رضایت است و این بهرهوری و عملکرد بازاریابی بهره

توانند به اهداف سودآوری خود ها نیز میشود و بالطبع باشگاهها حاصل میمشتریان و جلب اعتماد و وفاداری آن

و از طرف  ی عملکرد بازاریابی()رضایت و اعتماد دو شاخص اصل یابدو بدین ترتیب عملکرد بازاریابی بهبود می برسند

شود؛ زیرا های باشگاه در جذب مشتریان جدید میها موجب کاهش هزینهدیگر حفظ مشتریان و وفاداری آن

ر کنند و دمشتریان وفادار به تبلیغات دهان به دهان مثبت اقدام نموده و مشتریان جدیدی را به باشگاه وارد می

 (.2822، 1آزان و کریماه) یابدباشگاه نیز افزایش می یودآورنتیجه موجب افزایش مشتری شده و س
های این هیافت مستقیم اثر مثبت و معناداری دارد. طوربهها نشان داد که سرمایه فکری بر عملکرد باشگاه نتایج

های باشگاهدهد که در نتایج موجود نشان می باشد.همسو می( 2828) 2ماسارو و همکارانپژوهش با نتایج تحقیق 

از طرفی هر اندازه مدیریت سرمایه فکری . ورزشی دارد هایباشگاهخصوصی، سرمایه فکری نقش مهمی را بر عملکرد 

                                                      
1 Azan & Karimah 
2 Massaro et al 
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بالاتری  حهایی که سطوسازمان رونیااز . تر خواهد شدبیش هاباشگاهتری حاکم باشد به طور چشمگیری عملکرد قوی

ه در های نوآورانشان را در پاسخ به متغیرهای سریع و توسعه ایدهتواناییتوانند از مدیریت سرمایه فکری دارند می

کند که در دنیایی که عدم قطعیت تنها امر قطعی است، دانش ( بیان می1111) 1نوناکا .محصول و خدمت ارتقا دهند

بر  فرایند متمرکز کند و در واقع نوآوری یکتنها منبع پایدار مزیت رقابتی است. سرمایه فکری نوآوری ایجاد می

ی توان نتیجه گرفت سرمایه فکرمی رونیاآید، از وری مثبت به شمار میدانش است. نوآوری نیز امری بنیادی در بهره

های ورزشی ایفا کند. سرمایه فکری از طریق اطلاعات، دانش، تواند نقش حیاتی در عملکرد هرچه بهتر باشگاهمی

کند تا تصمیمات مناسب باشد و از این طریق منجر به کسب ی صحیح، کک میریگمیتصمی، هدایت و زیربرنامه

 ،زردشتیان و کریمیوری را به طور چشمگیر افزایش دهد )مزیت رقابتی برای افراد گردد و در نهایت میزان بهره

1310 .) 

از مستقیم یرغطور بهها در نهایت نتایج نشان داد که اثر کلی متغیر مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد باشگاه

 تیریا مدمرتبط ب یهاتیتأثیر مثبت فعال ،یمتعدد شود. مطالعاتطریق متغیر میانجی سرمایه فکری تبیین می

تین و ) یارتباط با مشتر ای( 2811 ،2گریگوریوا و همکاران) باشگاهبر عملکرد از جنبه ارتباط با  یارتباط با مشتر

 یارتباط با مشتر تیریدرست مد یریبه کارگ ه،اند. با توجه به مطالعات انجام شد( را نشان داده2821، 3همکاران

 تیریمد رواز این (.2814، 4لیدانش شده است ) تیریدر مد یها و اطلاعات مشترک به برترداده یریمنجر به کارگ

 یمؤثر برا تیریمد ستمیس کیدانش مناسب و  تیریچارچوب مد کی یریباعث توسعه و به کارگ یارتباط با مشتر

با  ارتباط تیریمد حیصح یاجرابنابراین است؛  دهیسازمان و اعمال نفوذ بر آن گرد یفکر هیآوردن سرما ستبه د

 ،یرگچشم به طرز ،یو بهبود اثربخش یکاهش بار کار ،یمیکار ت شیباعث افزا ی از طریق افزایش سرمایه فکریمشتر

 (.2822، 9ارمینا) شودمی های ورزشیباشگاهدر 
 نیا رد لازم یهارساختیز دی، باشهرستان رامسر یهاباشگاه بهبود عملکرد ینشان داد برا جینتا یطور کلبه

عوامل  رب مناسب با هدف فائق آمدن یابیبازار یهابرنامه یریکارگبه هارساختیز نیاز ا یکیکرد.  جادیها را اباشگاه

از  یکی یمشتر ارتباط با تیریمد ستمیس انیم نی. در اهاستآن روابط مستمر با یو برقرار یمؤثر بر حفظ مشتر

مشتری مداری، تعامل و انضباط درون از جمله  ینشان داد عوامل مختلف هاافتهی است. یابیبازار یهابرنامه نیترجامع

شهرستان  یهاباشگاه دری ارتباط با مشتر تیریمد تیدر موفق توانندیم ریزیدهی و برنامهای، سازمانمجموعه

رخوردار است ب یاریبس یهایدگیچیپ از یارتباط با مشتر تیریمد ستمیس جادیا تیباشند. در نها رگذاریتأث رامسر

ه از طرفی اثر سرمایدارد.  ازین یاصلی هاتیمز لیو تحل ییشناسا یو اجرا برا یسازمدل ق،یدقی زیرکه به برنامه

ای ورزشی هتوان گفت در صورتی که مسئولین باشگاهمی رونیادار بود. از های ورزشی معنیعملکرد باشگاهفکری بر 

توانند باعث ارتقای مزیت رقابتی باشگاه شده و در نتیجه باعث شهرستان رامسر از دانش بالایی برخوردار باشند می

                                                      
1 Nonaka 
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3 Tien et al 

4 Lee 
9 Eremina 
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 ورزشی سطح شهرستان رامسر یهاباشگاهرو د. از اینی سطح شهر گردنهاباشگاهوری و بهبود عملکرد افزایش بهره

 ەکنندعیسرتی هاتیقابل زیموجود و ن یهاتیتوجه به محدود با اثرگذار توجه کنند، یانهیزم طیشرا ییشناسا به دیبا

 خود قرار دهند. یهاتیفعالحه را سرلو انیارتباط با مشتر تیریمد یهاماقدا و ندهایفرا یاجرا ،)سرمایه فکری(

شود هاد میهای ورزشی، پیشنبا توجه به نتایج پژوهش و تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر میزان عملکرد باشگاه

ای هوری باشگاهبا مشتری در جهت افزایش بهره مناسبمدیران از الگوی طراحی شده در تحقیق حاضر برای ارتباط 

رای بهبود ب ها اثر معناداری داشت،به اینکه سرمایه فکری بر عملکرد باشگاهورزشی استفاده نمایند. و نیز با توجه 

 مربیان گیشایست سطح مستمر گیریاندازه با هاباشگاه مسئولین که شودمی پیشنهاد ورزشی، های عملکرد باشگاه

 نگرش با حال عین در و متوازن، عملکردی اهداف و هابرنامه تدوین بهبود، هایبرنامه از استفاده و کارکنان، و

گیری کنند. سپس با تجزیه و تحلیل اطلاعات ای زمانی مشخص اندازههبازه در را کارکنان عملکرد آن، به سیستمی

های اهتوانند به بهبود عملکرد باشگگیری عملکرد کارکنان و مقایسه آن با استانداردهای عملکردی، میحاصلی از اندازه

ریق های ورزشی از طتوجه به اینکه اثر مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد باشگاه همچنین با .ورزشی کمک کنند

تقای های ورزشی شرایط ارشود که مدیران باشگاهدار بود، بنابراین پیشنهاد میمتغیر میانجی سرمایه فکری معنی

 هایبتوانند عملکرد باشگاههای ضمن خدمت فراهم نمایند تا از این طریق دانش کارکنان خود را از طریق آموزش

 ورزشی را ارتقا دهند.
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