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 مقدمه

؛ به گره خورده است 8، با مفهوم هوادارورزش به طورکلی
ای که امروزه هواداری و مسائل گوناگون سیاسی، گونه

فرهنگی، اجتماعی و حتی اخلاقی مرتبط با آن در گفتمان 
ها و حتی مجادلات گوناگونی را ها، تحلیلورزش، بحث

اقع کسانی هستند که پدید آورده است. هواداران در و
کنند؛ هایی به رنگ تیم مورد علاقه خود بر تن میلباس

کنند تا پس از های مورد علاقه خود را ضبط میسریال
پایان کار به تماشای آن ها بنشینند و تمام جزئیات مربوط 

-ها را برای شما شرح میهای فیلمبه کار و زندگی ستاره

-ها در صف میتدهند؛ همچنین کسانی هستند که ساع

های موسیقی های ردیف جلو کنسرتایستند تا بتوانند بلیت
ترین مخاطبان و را تهیه کنند. در واقع، آن ها قابل رؤیت

-(. به صورت کلی می29، 2778، 2تماشاگران هستند )لویز

توان گفت، هوادار کسی است که با بینندگان معمولی و 
کاربران اینترنت، گاه تلویزیون، خوانندگان کتاب، گه

شنوندگان موسیقی و تماشاگران فیلم یا فوتبال متفاوت 
(. در واقع، هوادار کسی است 889، 2771، 9است )مرسکین
تری با تر و ارتباط درگیرانهشناختی عمیقکه رابطۀ روان

کند، چنان که گاه موضوع مورد هواداری خود برقرار می
ناصر مرتبط با آن، امکان دارد تمامی اشیاء، نمادها یا ع

واره پیدا کند و در حالتی برای فرد هوادار،کیفیتی بت
شناختی افراطی، به نوعی انحراف اجتماعی با اختلال روان

تبدیل شود. اما مسئله حائز اهمیت این است که این نوع 
هواداری تمایزبخش نیز هست و گروه هواداران در نهایت 

رسوم، نمادها،  شوند که آداب وبه جماعتی تبدیل می
کنند. این افراد شعارها و علایق مختص خود را دنبال می

کنند که سبب ایجاد پیوند نوعی هویت جمعی تولید می
شوند و در میان اعضای یك جماعت و تمایز از دیگران می

نهایت، یك فرهنگ جمعی با هویتی همسان و مشخص 
 (.  882، 8957آورد )دهقان و حسنی، پدید می
 انیمشتر فوتبال و یا فوتسال، ژهیوص ورزش، بهدرخصو

 نیدر نظرگرفته شده است، که در ا هوادار آن ها به صورت
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 ییدارا كیعنوان  هواداران را به یستیبا هاراستا باشگاه
ها معطوف و تمرکز خود را برآن رندیبگ مهم در نظر اریبس
و  تیریبه مد ازین گرید ییدارا چرا که همانند هر ند،ینما

 زیهواداران ن نیهمچن و دارد یبازده نیرساندن به بالاتر
 یها. پس باشگاهباشندیم عتریخواهان خدمات بهتر و سر

بشناسند،  یخوب هواداران خود را به یستیال باسفوت
شناخت  قیطر کنند و از یمرتبط با آن را طراح یندهایفرآ

 هستند تاهًواداران که عمد انیعناصر ارتباط با مشتر
 ندینما یآن ها طراح یبرا را یمناسب یارتباط ستمیس

(. 99، 8959، نژادزنجیرچی و مشایخی)عامری سیاهویی، 
)هواداران(، از جمله 9سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان

 باشد.های کاربردی در ارتباط با هواداران میسیستم
ترین چالش تجاری یك سازمان، جذب و امروزه مهم

حفظ وفاداری مشتری و افزایش نگهداری مشتری، 
آمیز این چالش برای سودآوری مشتری است. رفع موفقیت

موفقیت هر سازمانی لازم و ضروری است. هدف نهایی هر 
گذاری در مدیریت ارتباط با مشتری، سازمانی از سرمایه

توسعه ساختاری محکم در ارتباط با مشتریان و دستیابی به 
است؛ زیرا بنیآن های  مشتری به عنوان اسلحه رقابتی

های محصول، قیمت و توزیع سنتی تفکیك مانند ویژگی
 (. 99، 8919پور قرقچی، دیگر پاسخگو نیستند )حسن

سیستم مدیریت ارتباط با مشتری، سیستمی است که 
ای بلندمدت با مشتریان آن سازمان را در برقراری رابطه

« دبر-برد»دهد؛ روابطی که بر مبنای راهبردیاری می
آفرین و پرمنفعت باشد. طراحی شده و برای دو طرف ارزش

هر تعاملی با مشتریان یك فرصت است. منظور از فرصت، 
تر از فقط فروش محصولات به مشتریان نیست، بلکه مهم

های خود با مشتری، آن، این است که سازمان در تماس
اطلاعات مفیدی را بتواند به دست آورد. اطلاعاتی که 

سازمانی را افزایش خواهد داد و سازمان را در  یادگیری
های جدید و شناسایی سلایق مشتریان یاری یافتن ایده

ی به کارگیری خواهد رساند. این مسئله مستلزم تجربه
ها از سیستم مدیریت ارتباط با مشتری است. برخی شرکت
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نتایج حاصل از استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتری 
تفاده از دانش مشتریان خود استفاده برای بهبود اس

استفاده از  (. تجربۀ299، 2787، 8کردند)گیگن مولر
ها های مدیریت ارتباط با مشتری، توانایی شرکتسیستم

دهد )فضلی و برای کسب نتایج بهینه را افزایش می
 ارتباط با تیریدر واقع مد(. 829، 8959رشیدی آستانه، 

تری، جذب مشتری، مش ییشامل مراحل شناسا مشتری
و  یانیباشد )غفاری آشت یم مشتری حفظ مشتری و توسعه

 جاد،یا بر یارتباط با مشتر تیریمد .(899، 8959داودی، 
 انشیشرکت و مشتر كی نیو گسترش روابط ب تیریمد

از  یکی (.09، 27802و پرودو  ونیه)متمرکز است 
بخش  تیرضا ؛یارتباط با مشتر تیریمد یمفروضات اصل

سودآور است که  انیبا مشتر بلندمدت روابط جادیبودن و ا
دورسان ) دهد یم شیکسب وکار شرکت ها را افزا تیموفق

از سوی دیگر، بسیاری از سازمآن . (899، 92789و کابر 
ی اینترنت به امور های امروزی، در تلاشند که به واسطه

تری کنند )خو و مشتریان خود رسیدگی بیشتر و راحت
های (. در این رابطه، بسیاری از باشگاه599، 2779والتون، 

های ورزشی، با طراحی سایت و همچنین حضور در شبکه
شان دارند. مجازی، سعی در بهبود روابط خود با هواداران

-(، نشان داد که ارتباط مثبت و معنی2781)9گزارش دلوته

ای ههای ورزشی در شبکهداری بین تعداد فالورهای باشگاه
اجتماعی و میزان درآمد آن ها وجود دارد. بنابراین ارتباط 

-مداوم با هواداران، منجر به بهبود عملکرد مالی نیز می

 گردد. 
های بسیاری نیز بر تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری پژوهش

-ها، در باشگاهبر وفاداری مشتریان، حتی در برخی پژوهش

و بایرامی  اند. رنگریزهای ورزشی، تأکید داشته
 ویادزاین(، 8951وندیان، مندعلیزاده )زهره(، 8951شهریور)

شجیع و عظیم زاده، و  (2789) 9وخواجه زاده
-باشد. اما نکتهها می(، از جمله این پژوهش8959)افروزی

ها به آن پرداخته نشده است، مسئله ای که در این پژوهش
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 باشد و همچنین نقشی کههواداران ورزش فوتسال می
 تواند بر این رابطه داشته باشد. شناختی میسرمایه روانش

 یروانشناخت تیحالت و ظرف كی 9یروانشناخت یۀسرما
 ،یشامل خودکارآمد یو توانمند تیمثبت است و چهار قابل

چهار  نی. اردیگیرا دربرم یآورو تاب ینیخوشب د،یام
 ییکل هم افزا كیشوند و یم بیو سازه با هم ترک تیقابل

بر عملکرد  یمثبت ریتأث گریکدیسازند که در کنار یرا م
نظام به هم  كیدر  تیچهار قابل نیا گریدارند. به عبارت د

مقاوم  یکنند و به عنوان سپریم تیرا تقو گریکدی وستهیپ
-ینقش م یفایا یرونیو ب یدرون یدر برابر عوامل فشارزا

و تعهد و  یرشد مثبت روانشناخت انگریب یکنند. خودکارآمد
 زیچالش برانگ فیدر کارها و وظا تیموفق یتلاش لازم برا

 خوشبینی .(19، 8950 ،ینیالحس ی)ابوالمعال است
 و موفقیت های حال درباره مثبت اسنادهای دربرگیرنده

 در صورت و هدف به رسیدن در پایداری امید و است آینده
 گیرد.را دربرمی  اهداف به دسترسی برای مسیر تغییر لزوم

 و با سختی ها مواجهه هنگام در پایداری نیز تاب آوری
کند بازنمایی می را موفقیت به دستیابی برای مشکلات

 دارای افراد .(8279، 2782، 0)ریولی، ساویکی و ریچاردز
 اهدافی چه که هاسؤال به این اغلب روانشناختی سرمایه
 به توانندمی چه راهبردهایی از استفاده با و چگونه دارند،

 هایقابلیت از توانندچگونه می و یابند، دست اهداف این
 پاسخ خوبی به استفاده کنند، هدف به رسیدن برای خود
 (. 19، 8950،ابوالمعالی الحسینیدهند )می

شناختی بر نقش عوامل روانهایی نیز در خصوص پژوهش
-هطینت و شاوفاداری هواداران، انجام شده است. خوش

 (، در پژوهش خود دریافتند که عوامل8950)آبادی 
هواداران ورزش  ۀوفاداران یرفتارها جادیبر ا یروانشناخت

( نیز 8959، مؤثر است. بهنام و همکاران )بانوان یاحرفه
سطوح مشارکت هواداران  یبررسخود با عنوان  در پژوهش

-روان وستاریمدل پ یبرتر فوتبال بر اسا گیل هایمیدر ت

برتر فوتبال،  گیمنتخب ل یهامیدر تشناختی، دریافتند که 
و  یدر سطح دلبستگ شتریسطوح مشارکت هواداران ب

. اما است یسطوح مشارکت مربوط به سطح وفادار نیکمتر
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شناختی در های روانپژوهشی که به بررسی سرمایه
هواداران ورزشی و تأثیر آن بر وفاداری بپردازد، مشاهده 

 . نگردیده است
ی ساز ادهیبه پ یابیدست یبرا هیاهداف اول به صورت کلی، 

 در باشگاه ها عبارت اند از: یارتباط با مشتر تیریمد
و  ییشناسا ،یعوامل مؤثر بر ارتباط با مشتر ییشناسا

 یمشتر رفتار پرسود باشگاه، درك انیرابطه با مشتر جادیا
 ،یواقع انیمشتر فروش، کمك به حفظ شیافزا ن،یآنلا

به حداکثر  باشگاه، در هواداران یوفادار شیکمك به افزا
در  جادشدهیا یها کانال تمام قیاز طر یرساندن درآمد کل

از  یمال انیحام یبرا ارزش شیجذب و افزا ،یهر مشتر
. امروزه (09، 8959پرست، ی )مجیدیداده کاو قیطر

-به مهم یارتباط با مشتر تیریکردن مد ادارهی چگونگ

 یهااز جمله باشگاه یورزش یهاسازمان یبرا مسئله نیتر
 نیطرف به ا كیها از شده است. آن لیتبد رانیال اسفوت

 یاقتصاد یهاارزش انیاند که مشتربردهی مسئله پ
خود با  یارتباط یاستراتژ قیحال تطب در دارند و یمتفاوت
عدم  گر،یهستند، از طرف د اساس نیبر ا یمشتر

اجرای مدیریت در  یتجرب تیواقع نظرها با یهمخوان
 یادیز یهاالشارتباط با مشتری سبب به وجود آوردن چ

مدیریت ارتباط با مشتری از چه  نکهیا و حالشده است 
 گذارد،یم ریال تأثسفوت یهابر عملکرد باشگاهیی هاروش

 شده لیاواخر تبد نیدر ا مشکلات نیتراز مهم یکی به
 تلاش کنند با درك دیال باسفوت یهاباشگاه نی. بنابراتاس

بشناسند  یرا به خوب آنصحیح مدیریت ارتباط با مشتری، 
 كیکه منافع مورد انتظار که از  رندیگکار به  یو طور
 گریو از طرف د انیدر مشتر یوفادار و تیرضا جادیطرف ا
 است را به همراه داشته باشد. باشگاهی برا یسودآور

های با در نظر گرفتن سرمایهها باید همچنین این باشگاه
های شناختی هواداران، سعی در استفاده از تکنیكروان

مدیریت ارتباط با مشتری در راستای وفاداری هواداران 
نمایند. بنابراین پژوهش حاضر درصدد است تا با بررسی 
میزان تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر وفاداری و سرمایۀ 

شناختی بر روانیر سرمایۀشناختی و همچنین تأثروان
های فوتسال ایران، کمك وفاداری هواداران، به باشگکاه

رو نماید تا هوادارانی وفادار برای خود به دست آورند. از این
 یارتباط با مشتر تیرینقش مد ۀمطالعهدف این پژوهش، 

-روان یۀسرما یابا نقش واسطه انیمشتر یبر وفادار

 باشد. می برتر فوتسال گیل یهاهواداران باشگاه یشناخت

 
 شناسی روش

پژوهش حاضر از نوع توصیفی و همبستگی می باشد. 
کاربردی  نوع از هدف مبنای بر پژوهش حاضر انجام روش

و به شکل میدانی انجام شده است. جامعه آماری این 
-های مس سونگون و گیتیپژوهش را کلیه هواداران تیم

های لیگ پرطرفدارترین تیم پسند به عنوان پرافتخارترین و
برتر فوتسال به عنوان نمونه پژوهش انتخاب شدند که 

پرسشنامه به صورت تصادفی ساده بین  919تعداد 
هواداران این دو تیم )با حضور در محل مسابقات این دو 

آوری تیم و توزیع پرسشنامه بین هواداران( توزیع و جمع
که  فردی است در این پژوهش منظور از هوادار،گردید. 

خود را  ۀمورد علاق میت یهایاز باز یاز هشت باز شتریب
فصل  كی یط كیو از نزد ومیصورت حضور در استادبه

 . تماشا کند یامسابقه
 بهره  ابزار سهها در این پژوهش، از برای گردآوری داده

 :است شده گرفته
پرسشنامه سرمایه : شناختیروانالف( پرسشنامۀ سرمایۀ

مؤلفه  9سؤال و  29( که دارای 2770) 8روانشناختی لوتانز
امیدواری، تاب آوری، خوش بینی و خودکارآمدی می باشد 

 باشد. و بر اساس طیف شش گزینه ای لیکرت می
پرسشنامه : مدیریت ارتباط با مشتری ب( پرسشنامۀ

مدیریت ارتباط با مشتری )هوادار( ایزدی و همکاران 
 9ی مدیریت دانش )مؤلفه 9گویه و  22(، که شامل 8959)

گویه(، کیفیت خدمات )کیفیت  9گویه(، حمایت سازمانی )
 باشد.گویه( می 5گویه، کیفیت کارکردی:  9فنی: 

در این پژوهش از نسخه  :مشتریوفاداری پرسشنامۀ ج(
و همکاران  2ایرانی پرسشنامه وفاداری هواداران ماهونی

( استفاده شد که شامل دو بخش وفاداری 2777)
 باشد. گویه( می 9گویه( و وفاداری رفتاری ) 89نگرشی)

استاندارد است که بارها در  هایپرسشنامه، هااین پرسشنامه
تحقیقات مختلف مورد استفاده قرار گرفته و روایی آن به 

ه صورت گیری به س. روایی ابزار اندازهتأیید رسیده است
                                                           

1. Luthans 

2.  Mahooni 
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روایی ظاهری، روایی محتوا و روایی سازه، مورد تأیید قرار 
گرفت و پایایی آن ها نیز پس از مطالعه مقدماتی از ضریب 

 (. α ≥ 05/7آلفای کرونباخ استفاده گردید و تأیید شد )
در این پژوهش از دو بخش آمار توصیفی و آمار استنباطی 

انی و درصد استفاده شد. در بخش آمار توصیفی از فراو
های دموگرافیك و توصیفی فراوانی برای بیان ویژگی

های کشیدگی و چولگی به پژوهش استفاده شد. از شاخص
ها طبیعی و یا غیر طبیعی بودن( منظور بررسی توزیع داده

استفاده و برای بررسی و پاسخ به سؤالات پژوهش و رسم 
افزارهای گیری و مدل ساختاری از نرمو تدوین مدل اندازه

)به دلیل  7/2اس نسخۀ الو  پی 27اس نسخۀ اسپیاس
گویه کمتر است(  9های پرسشنامه، از که تعداد گویهآن

های پرسشنامه، باید استفاده شد. در توضیح تعداد گویه
های پرسشنامه و عنوان نمود که به دلیل تعداد زیاد گویه

های ههای هر یك از مؤلفپرهیز از شلوغی مدل، گویه
 8، کامپیوت اساسپیافزار اسمتغیرهای پژوهش، در نرم

ی وفاداری، در قالب شدند. همین امر باعث شد که مؤلفه
 دو گویه وفاداری نگرشی و کارکردی قرار بگیرد. 

 می سنجیده بخش دو در اسالپی در روایی و پایایی 
 گیری، ب( اندازه های مدل به مربوط بخش الف(: شود

 گیری اندازه مدل پایایی .ساختاری مدل به مربوط بخش
 پایایی و کرونباخ آلفای عاملی، بارهای ضرایب بوسیله
 طریق از گیرد. بارعاملیمی ارزیابی قرار مورد ترکیبی
 سازه آن با سازه یك هایشاخص همبستگی مقدار محاسبه
 مقدار از بیشتر یا و برابر مقدار اگر این که شودمی محاسبه

و  سازه بین واریانس که است مطلب این موید شود 9/7
 سازه آن گیریاندازه خطای واریانس از آن هایشاخص

قابل قبول است.  سازه آن مورد در پایایی و بوده بیشتر
-همچنین در خصوص روایی محتوی نیز با استفاده از فرم

، روایی مورد سنجش  CVRو  CVIهای روایی سنجی 
نفر(،  87با توجه به تعداد اساتید ) CVRقرار گرفت. مقدار 

به دست آمد. بنابراین  01/7بیشتر از   CVIو مقدار  07/7
روایی محتوی ابزار ما مورد تأیید قرار گرفت. روایی واگرا و 
همگرا که مربوط به معادلات ساختاری است، مورد 

 سنجش قرار گرفت. 

                                                           

1.  Compute 

 هایافته
-تحلیل ویژگی اس بهاسپیافزار اسدر ابتدا از طریق نرم

های پژوهش و سپس به تحلیل شناختی نمونههای جمعیت
افزار ها با استفاده از نرمآوری پرسشنامهنتایج حاصل از جمع

 های پژوهش پاسخ داده خواهد شد. اس به سؤالالپی
 2/95بررسی ویژگی های جمعیت شناختی نشان داد که 

 9/20سال،  97درصد از افراد شرکت کننده در تحقیق زیر 
سال  97تا  98درصد بین  9/89سال،  97تا  98درصد بین 

درصد  2/09سال سن دارند و  98درصد بالای  1/0و 
 درصد متأهل هستند.  1/29مجرد و 

پایایی،  معیار سه گیری،اندازه هایبرازش مدل بررسی برای
 شود و پایایی، خودمی استفاده واگرا روایی و همگرا روایی

 آلفای ضرایب عاملی، بارهای ضرایب بررسی طریق سه از
پذیرد. می صورت ترکیبی و پایایی اشتراکی پایایی کرونباخ،

 9/7عاملی، بارهای ضرایب بودن مناسب برای ملاك مقدار
 عاملی بارهای ضرایب، هاتمامی سؤال برای. باشدمی

 این بودن مناسب از نشان که است بیشتر 9/7 از سؤالات
ها حذف نگردید. هیچ یك از گویه اینجا دارد. در معیار
 در ها متغیر ترکیبی و پایایی کرونباخ آلفای به مربوط مقدار
 پایایی از حاکی که باشدمی 0/7 از بالاتر ی متغیرها،همه

 حد در متغیرها پایایی تحقیق در این .دارد مدل مناسب
-اندازه هایمدل بررسی از دوم معیار .دارد قرار مطلوب

 هر همبستگی بررسی به که است همگرا روایی گیری،
 به توجه با .پردازدمی خود ها( )شاخص با سؤالات متغیر

 9/7 را AVE برای مناسب مقدار که لارکر و فورنل روش

 AVE مقدار متغیرها، تمامی برای. اندکرده معرفی بالا به
 معیار سومین واگرا روایی .باشدمی 9/7 مساوی یا بیشتر

که در این  است گیریاندازه هایمدل برازش بررسی
 به مربوط پژوهش در هر دو بخش روش اول )سؤالات

 دارند بیشتری متغیر همبستگی آن خود به نسبت هرمتغیر
 که دیگری مهم دیگر( و دوم)معیار متغیرهای به نسبت تا
 یك متغیر رابطه میزان گردد، می مشخص واگرا روایی با
 متغیرهاست، سایر با متغیر آن رابطه مقایسه در سؤالاتش با
 از حاکی مدل یك قبول واگرای قابل روایی که طوری به
 سؤالات با بیشتری تعامل مدل در متغیر یك که است آن

 سطح در وقتی واگرا روایی .دیگر های متغیر با تا خوددارد
 از بیشتر متغیر برای هر AVE میزان که است قابل قبول
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 مدل در دیگر متغیرهای و متغیر آن بین اشتراکی واریانس
-مدل برازش بررسی از باشد( مورد تأیید قرار گرفت. بعد

 پژوهش ساختاری مدل برازش به نوبت گیریاندازه های
 ساختاری مدل بخش شد، اشاره قبلا همانگونه که. رسدمی

)متغیرهای  سؤالات به گیری،اندازه هایمدل خلاف بر
 روابط با همراه پنهان متغیرهای تنها و ندارد کاری آشکار(

 .گرددمی بررسی آن ها میان

 

 
 گیری. مدل اندازه1شکل 

 از پژوهش ساختاری مدل برازش بررسی برای
ترین  اساسی و اولین که شود می استفاده معیار چندین

t داری معنی ضرایب ، معیار t مقادیر همان یا  -

val ues از اعداد این مقدار که صورتی در .باشدمی 

 و متغیرها بین یرابطه صحت از نشان شود، بیشتر 59/7

 اطمینان سطح در پژوهش هایفرضیه تایید در نتیجه
 فقط صحت اعداد که داشت توجه باید البته. است 59/8

-نمی را متغیرها بین رابطه شدت و دهندمی نشان را رابطه

 .سنجید آن با توان

 
 ( t-values )مقادیرt داری معنی . ضرایب5شکل 
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برای متغیر وابسته)وفاداری و سرمایه  2Rمقدار 
به دست آمد که  880/7و  988/7روانشناختی(، به ترتیب 

 : این 2Q مقدارنشان از میزان بالا و متوسط آن ها دارد. 
 در و سازد می مشخص را مدل بینی پیش قدرت معیار

 زا درون های از متغیر یکی مورد در 2Q مقدار که صورتی
 ترتیب به نماید، را کسب 92/7و  89/7، 72/7مقدار  سه

 یا متغیر قوی و متوسط ، ضعیف بینی پیش قدرت از نشان
 متغیر معیاربرای این .دارد آن به مربوط زایبرون متغیرهای

 92/7 از بیشتر وفاداری و سرمایه روانشناختیزای درون
برونزا)مستقل(  متغیرهای که دهدمی نشان این باشد کهمی
 برازش و قوی هستند وابسته متغیرهای بینی پیش در

 تایید تا حدودی بار دیگر را پژوهش ساختاری مدل مناسب
 .سازد می

 بخش دو هر شامل کلی مدل برازش مدل کلی:

 آن، برازش تایید با و شود می ساختاری و گیری اندازه مدل

 سه به توجه با .شودمی کامل مدل یك در بررسی برازش

 ضعیف، مقادیر عنوان به که  99/7و  29/7، 78/7  مقدار
 حصول و است شده معرفی GOF برای قوی و متوسط
وفاداری و به ترتیب برای  978/7و  GOF 951/7 مقادیر

 .دارد مدل قوی کلی برازش از نشان ، سرمایه روانشناختی
 

 های پژوهش. بررسی سؤال1جدول
 

 T-VALUEمقدار  ضرب مسیر متغیر وابسته متغیر مستقل

 207/5 075/7 وفاداری مدیریت ارتباط با مشتری

 119/2 992/7 سرمایه روانشناختی مدیریت ارتباط با مشتری

 809/2 989/7 وفاداری سرمایه روانشناختی

 
با توجه  T-Value فوق، مقدار جدول به توجه با

باشند بنابراین در سطح می 59/8به اینکه همگی بیشتر از 
سرمایه و  وفاداریبر  مدیریت ارتباط با مشتری 59/7

 وفاداریبر  سرمایه روانشناختیو همچنین  روانشناختی
 تأثیرگذار است. 

 
 گر در روابط بین متغیرها. بررسی اثر متغیر تعدیل5جدول 

 اثر کل اثر غیرمستقیم اثر مستقیم متغیر وابسته متغیر مستقل گرمتغیر تعدیل

 187/7 878/7 075/7 وفاداری مدیریت ارتباط با مشتری سرمایه روانشناختی

 

 سرمایۀ روانشناختیبنابراین نتایج پژوهش نشان داد که: 
، نقش وفاداریبر  مدیریت ارتباط با مشتریبرای رابطۀ 

 گری دارد و از نوعِ میانجی جزئی است. تعدیل

 

 گیریبحث و نتیجه
ها در ایران، که دارای هواداران بسیاری یکی از انواع ورزش

از  یکیفوتسال  حال حاضر،است، ورزش فوتسال است. در
ی کشورها ریسا انیم است که  در رانیموفق ا یهاورزش

 زیقرار دارد و در سطح جهان ن گاهیجا نیدر بالاتر قاره آسیا

را کسب کرده  یقابل قبول جیاست و نتا یادیقدرت ز یدارا
و  ییایآس یفوتسال در عرصه ها تیموفق نیاست. هم

نوجوانان  از جوانان و یاریبس توجه شیباعث افزا یجهان
 مند به روز بر تعداد افراد علاقه روزاین امر که  شدهکشور 
های با این وجود، به دلیل تغییر مداوم تیم .می افزاید به آن

های مختلف )ایجاد و انحلال هر فوتسالی حاضر در لیگ
های فوتسال(، فرایند وفاداری هواداران ساله بسیاری از تیم

های فوتسال حاضر باشد. تیمار سخت میها، بسیاین تیم
در لیگ فوتسال کشور، به صورت مداوم به دنبال جذب 
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های بساری در باشند و هزینههواداران برای تیم خود می
گردد ولی در لیگ بعدی، این تیم یا این زمینه انجام می

گردد. بنابراین فرایند شود و یا از لیگ خارج میفروخته می
باشد، با این ها بسیار سخت میران این تیموفاداری هوادا

توان با اتخاذ تدابیری، میزان وفاداری همین وجود می
هایی است وفاداران را زیاد نمود. از جمله این کارها، روش

دهد. که سیستم مدیریت ارتباط با هوادار پیشنهاد می
های روانشناختی توان با شناسایی سرمایههمچنین می
فاده از سیستم مدیریت ارتباط با مشتری را هواداران، است

هدفمند نمود. بنابراین هدف از انجام پژوهش حاضر،  
 یبر وفادار یارتباط با مشتر تیریمطالعه نقش مد

هواداران  شناختیروان هیسرما ایبا نقش واسطه انیمشتر
 باشد. می برتر فوتسال گیل هایباشگاه

مشتری )هوادار( بر  نتایج نشان داد که مدیریت ارتباط با
ها تأثیرگذار است. همچنین مدیریت ارتباط با وفاداری آن

مشتری بر سرمایۀ روانشناختی نیز تأثیرگذار است. از سوی 
شناختی نیز بر وفاداری هواداران مؤثر دیگر سرمایۀ روان

است. بنابراین سرمایۀ روانشناختی، عامل تأثیرگذاری بر 
با مشتری و وفادار مشتریان میزان تأثیر مدیریت ارتباط 

 باشد. )هواداران( می
همانگونه که عنوان شد، مدیریت ارتباط با مشتری بر 
وفاداری هواداران تأثیرگذار است. نتایج پژوهش در این 

های رنگریز و بایرامی شهریور قسمت با نتایج پژوهش
وخواجه  ویادزاین(، 8951وندیان، مندعلیزاده )زهره(، 8951)

(، همخوان و 8959) عظیم زاده و همکارانو  (2789زاده )
باشد و پژوهشی که نتایجش مغایر با نتایج همراستا می

 پژوهش حاضر باشد، مشاهده نگردید. 
توان عنوان نمود که استفاده از در تبیین این نتیجه می

های سیستم مدیریت ارتباط با هوادار، از جمله تکنیك
های باشگاه از ها، حمایتاستفاده از دانش و تخصص آن 

تواند منجر به هواداران و ارائه خدمات شایسته ومناسب می
توان افزایش وفاداری آن ها گردد. از جمله مواردی که می

 های فوتسال پیشنهاد نمود: به مدیران باشگاه
 تجلیل از هواداران نمونه و با اخلاق. -

های تشکیل کانون هواداران و اعطای کارت -

 به هواداران. هواداری 

 اعطای تسهیلات ویژه به هواداران باشگاه.  -

 تسهیل در روند بلیط فروشی.  -

 تأمین امنیت هواداران در باشگاه. -

 اماکن ورزشی بهداشتی و سالم. -

شناختی برای جذب توجه به فاکتورهای زیبایی -

 هواداران. 

امکانات جانبی در محل برگزاری مسابقه  -

 و ... (.)رستوران، فروشگاه، پارکینگ 

ارتباط مستقیم مدیریت باشگاه، مربیان و  -

 بازیکنان با هواداران و یا نمایندگان هواداران. 

 ریزی در خصوص جذب هواداران جدید. برنامه -

پوشش رسآن های مسابقات برای هوادارنی که  -

 امکان حضور در محل مسابقه را ندارند. 

وجود سیستم حمل و نقل عمومی برای تردد  -

  هواداران.

 استفاده از مربیان و بازیکنان شاخص در تیم.  -

همچنین مشخص گردید که مدیریت ارتباط با مشتری بر 
سرمایۀ روانشناختی تأثیرگذار است. نتایج پژوهش در این 

( و همخوان و 8959بخش با نتایج پژوهش هاشم )
باشد و پژوهشی که نتایجش مغایر با نتایج همراستا می

ده نگردید. با ارائه خدمات با پژوهش حاضر باشد مشاه
های مناسب کیفیت، کسب دانش از هواداران و حمایت

بینی و آوری، خوشباشگاه از آن ها، خودکارآمدی، تاب
یابد. بنابراین به مدیران امیدواری هواداران افزایش می

گردد که با انجام اقدامات های فوتسال توصیه میباشگاه
مناسب، سعی در بهبود و افزایش فاکتورهای سرمایه روان 

 شناختی در هواداران گردند. 
همچنین مشخص گردید که سرمایۀ روانشناختی بر 

های فوتسال تأثیرگذار است. نتایج وفاداری هواداران باشگاه
طینت و خوشهای پژوهش در این قسمت با نتایج پژوهش
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(، همخوان و 8959( و بهنام و همکاران )8950ادی )آبهشا
باشد و پژوهشی که نتایجی مغایر با نتایج همراستا می

 پژوهش حاضر باشد، مشاهده نگردید. 

های ورزشی با بهبود وضعیت بنابراین مدیران باشگاه
توانند آوری میبینی، خودکارآمدی و تابامیدواری، خوش

-هوداران گردند. بدین منظور میمنجر به افزایش وفاداری 

توان با کسب نتایج مطلوب در مسابقات، نشان دادن منش 
های و اخلاق ورزشی مناسب ورزشکاران، انجام فعالیت

فرانقشی از سوی مربیان و ورزشکاران )مثل حضور در 
سپرست و معلولین ها و مرازکز نگهداری کودکان بیخیریه

-سعی در افزایش سرمایه و ... ( و انجام مسابقات خیریه،

های روانشناختی هواداران گردند که نهایتاً منجر به 
 ها شود. افزایش وفاداری آن

نهایتاً مشخص گردید که سرمایۀ روانشناختی به واسطه 
های مدیریت ارتباط با هوادار، منجر به افزایش تکنیك

گردد. بنابراین های فوتسال میوفاداری هواداران تیم
های مدیریت ها در صورتی که از تکنیكشگاهمدیران با

توانند شاهد افزایش ارتباط با مشتری استفاده نمایند، می
های روانشاختی هواداران و نهایتا نیز شاهد افزایش سرمایه

هواداران به عنوان  یطور کل بهوفاداری آن ها گردند. 
ال هستند سفوت یهاباشگاه یاقتصاد اساس مدل ،یمشتر

 کمك یمال انیو به جذب حام کنندیم را پر هاسالن که
رو ضروری است که راهکارهای مناسبی از این کنند.یم

 برای جذب هر چه بیشتر آن ها اتخاذ گردد. 
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The Study of the Role of Customer Relationship Management on 

Customer Loyalty with the Mediating Role of Psychological Capital in 

Futsal Premier League FansAbstract 

Abstract 

The purpose of this study was to investigate the role of customer relationship management on customer 
loyalty with the mediating role of psychological capital of Futsal Premier League fans. The present study in 
terms of purpose is applied and in terms of data collection was descriptive-survey. The statistical population 
of this study is all fans of Mess Sungun and Giti Psand that 384 questionnaires were randomly distributed 
among the fans of these two teams. In this study, the questionnaires of psychological capital of Lutans 
(2007), customer relationship management of Izadi et al. (2014) and customer loyalty of Mahoney et al. 
(2000) were used and their validity and reliability were confirmed. Use elasticity and skewness indices to 
evaluate the distribution of data (natural or abnormal) and to answer and answer research questions and to 
draw up a measurement model and structural model using SPSS version 24, Smart PLS version 2.0 was used. 
The results showed that customer relationship management (with adherents) influenced their loyalty. 
Customer relationship management also affects psychological capital. On the other hand, psychological 
capital also affects the loyalty of supporters. Therefore, psychological capital is an influencing factor on the 

effect of customer relationship management and customer loyalty. 
Keywords: Knowledge Management, Service Quality, Organizational Support, Customer Satisfaction. 
 

 
 
 

 
 
 
 

 


