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و ارائه مدل استقرار مدیریت ارتباط با مشتری، مورد  GIS سیستم اطلاعات جغرافیایی
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 چکیده  

. ایا  پاهوه    اسات هاای ورزشا، ایاران    مدل استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتری در باشگاه مطالعه حاضر طراح، هدف از 

 هاای های ترکیب، است. جامعه آماری ای  پهوه  را در مرحله کیف، مدیران باشاگاه جزء پهوه  دی،کاربر توصیف، تحلیل، از نوع

ورزش، تشکیل م، دادند که از بی   های باشگاه در بخ  کم، نیز مربیانو  مدیر  به شکل هدفمند  51کلانشهرهای کشور ورزش،

به عنوان نمونه آماری انتخاب شدند. بارای تجزیاه و تحلیال داده هاا در     نفر با استفاده از روش نمونه گیری در دسترس  313آن ها 

GIنرم افازار  بخ  کیف، از سه مرحله کدگذاری باز، محوری و گزینش، با استفاده از نرم افزار مکس کیودا و  S ،   در بخا  کما، از

شاهرهای   ایط زمیناه ای باشاگاه هاای   شار  در بخ مدل معادلات ساختاری با استفاده از نرم افزار اسمارت پ، ال اس استفاده شد. 

تهران ، تبریز ، ارومیه و مشهد و شایراز و در بخا  شارایط علا،      باشگاه های تهران ، اصفهان ، مشهد در بخ  شرایط مداخله گر

 .اصفهان ، مشهد ، تهران  وضعیت مطلوب تری نسبت به سایر شهر ها  داشتند باشگاه های 

 ایران، مدیریت ارتباط با مشتری ، مدیران ،  باشگاههای ورزش، کلیدی: واژگان
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 مقدمه :

امروزه دنیای کسب و کار به محیط پویا و رقابتی تر تبدیل شده است، و سازمان های مختلف با چالش گسترش سهم   

مواجه بازار خود و پیدا کردن راههای جدید برای جذب، به دست آوردن، حمایت و حفظ مشتریان جهت افزایش درآمد 

 افزایش بهروری، کاهش هزینه سربار و افزایش ارزش سهام خود می باشند می باشند. علاوه بر این، سازمان ها به دنبال

در واقع طراحی ساختار سازمان برای ایجاد ارزش متقابل از طریق این  مشتریبا  اطارتبمدیریت  (.0011)مشهدی ،

امروزه  .با مصرف کنندگان در چرخه ی تجاری است ارتباطفرآیند ایجاد و حفظ  مشتریبا  ارتباطفرایند است .مدیریت 

دنیای کسب و کار به محیط پویا و رقابتی تر تبدیل شده است، و سازمان های مختلف با چالش گسترش سهم بازار خود 

رای جذب، به دست آوردن، حمایت و حفظ مشتریان جهت افزایش درآمد مواجه می و پیدا کردن راه های جدید ب

 هیشامل تمام نظرتاثیر گذار  ی نشان می دهد این مقولهارتباط با مشتر تیربررسی ادبیات بیشینه مدی(.0011بیات ،باشند. 

گره خوردن  یبرا یزمان تجارسا کی ییکه توانا ییدر جا یحفظ مشترو بهبود  یبرا یتجار یاست که سازمان ها ییها

با روند  قرار خواهد گرفت و ایناستفاده اتخاذ می کنند مورد رقبا  ریبدون از دست دادن آنها در مقابل سا شان انیمشتر

 انیاز مشتر یاریجلب بس یبراو محصولات متمایز بهبود ارائه خدمات راستای در  یمشتر ابایجاد یک رابطه مستمر 

دوست داشتن محصولات  یبرا یمشتر تفقامو جلباز این رو  (.8102و همکاران،  †)لیتوین پیگیری می شود دیجد

از  دیبا که عملیاتی خواهد بودمتشکل از اقدامات و نگرانی  نی. او بدون نگرانی نخواهد بود شما هرگز سفر راحت

، تیفیبا ک دیاز مراحل شامل تول یبرخ دو افراد تاثیر گذار بر انجام فرایندها ناشی شود که خود می توانکارمندان  قیطر

، †)آلجاوارنه و آتان را شامل شود پس از فروشخدمات  تیفیو ک انیرفتار مطلوب کارکنان در هنگام خدمت به مشتر

شناسایی نیازهای مشتریان و رصد تقاضاهای  ی،رفتار یالگوها ییبا شناسا مدیریت ارتباط با مشتری یها ستمیس (8102

اطلاعات  دیتولتحلیل نیازمندی مشتریان به با  وپیش بینی  سازمان اتیدر مراحل متعدد چرخه ح مشتریان موجود در بین

و همکاران،  †بالسترو-محصولات متفاوت مبادرت می ورزند )تالنبه  انیمشتر خصوص خواسته و تمایلارزشمند در 

های ورزشی شناسایی شده که در آن به یکی باشگاهبه عنوان یک عنصر اصلی استراتژ مدیریت ارتباط با مشتری   .(8102

در  یمشتر تیبه اهم ،یورزش ریغ یها همچون سازمان یورزش یسازمانهاشود. مدیر و مشتریان اهمیت داده می

 تواندی م محوری مشتر یهایو استراتژ ها استیاتخاذ س ،یطیشرا نیاند. در چن برده یکسب و کار خود پ تیموفق

را  انیمشتر یو وفادار تیآنها را کاهش داده و رضا انیو مشتر یگان خدمات ورزش دهنده ارائه نیشکاف و فاصله ب

توجه به موارد ذکر  با .خواهد نمود نیرا تضم یورزش یها بلند مدت سازمان تیموفق نهیزم یامر نیدهد که چن ارتقاء

مقدار قابل ی برای طبقه بندی و تحلیل اثربخش سازمان ها به ویژه سازمان های تجار تیری، مداضرح شده در حال

                                                            
†. Litvin  

‡. Aljawarneh & Atan  

§. Talón-Ballestero  
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کارآمد، هنوز  یمشترمشخصات  ی و ارزیابیساز هینمامشتریان جهت  رتبط با نیازها و تمایلاتاز اطلاعات م یتوجه

تحقیق و پژوهش در این وادی  .(8180و همکاران،  **)گونزالو سرانود ندارو تحقیقات تکمیلی  شتریبه مطالعه ب ازین

و حفظ  ،جذبها در شناسایی، تواند کمک شایانی به مدیران باشگاهباشد و نتایج این تحقیق میامری ضروری می 

سازی و توسعه لذا محقق با توجه به استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری  برای پیادهتوسعه مشتریان. داشته باشد .

مدیریت  چارچوب مفهومی که از تجارب مدیریت ارتباط با مشتری در حوزه ورزش در باشگاه های ورزشی با تکیه بر

بر آن است  پژوهش ارتباط با مشتری  استفاده کرده، آن را با ماهیت این رشته متناسب نموده و ارائه نماید. بنابراین این

 مدیریت موفقیت برای نیاز مورد عوامل و جوانب گرفتن تمامی نظر در با بتواند که مدلی ارائه و تدوین جهت در  که

سزائی که مدیریت ارتباط با مشتری در بنابراین با توجه به تاثیر به در باشگاه های ورزشی ارائه دهد. مشتری با طارتبا

که وضعیت باشگاههای به این سوال پاسخ دهد ها دارد، لذا محقق بر آنست تا جذب، حفظ و تقویت مشتریان سازمان

های ورزشی مدیریت ارتباط با مشتری در باشگاهرای بهبود چه مدلی را می توان بشی کشور به چه صورت است ؟ ورزو

 ؟ایران ارائه داد 

 :روش هامواد و 

نگر، از نظر مدت اجرا مقطعی، از نظر این پژوهش توصیفی تحلیلی از نوع کاربردی، بر مبنای عمق و وسعت تحقیق کل

تحقیق در دو بخش کمی و کیفی انجام  ت.ترکیبی اسهای نگر و از حیث مبنای معرفت شناختی جزء پژوهشزمان آینده

کلیه مدیران، باشگاه  های شهرها آماری این تحقیق  هجامع شده و ابزار اندازه گیری تحقیق ،مصاحبه و پرسشنامه  است .

کلانشهر)تهران ، مشهد ، اصفهان ، کرج ، شیراز ، تبریز ، قم ، اهواز ،  مدیر  01.نمونه آماری ورزشی ایران می باشند

مانشاه ، ارومیه ، رشت ، زاهدان ، همدان ، کرمان ، یزد ( برای انجام مصاحبه و کسب اطلاعات لازم در ارتباط با کر

ند که جهت تجزیه و تحلیل برفی انتخاب شد نظری و گلوله هدفمند موضوع مورد تحقیق با بهره گیری از تکنیک های

 یجامعه آمار بود و کمی دوم بخش در پژوهش روشدید. ها، از کدگذاری باز، محوری و گزینشی استفاده گرداده

با توجه بررسی مولفه  حاضر تحقیق سشنامهپر باشگاه ها  تشکیل می دهند.  4و  8و  0مربیان درجه از  420از متشکل 

ایتم می باشد  که از  41پرسشنامه محقق ساخته است..ها های مدیریت ارتباط با مشتری و نقش آن در توسعه باشگاه

ماهه، تحلیل  08مصاحبه در طی دورۀ  01در پژوهش حاضر، پس از انجام گزینه ای بهره برده است.  1طیف لیکرت 

های های مستخرج از مصاحبههای قبلی بود؛ چرا که درصد بالایی از دادهها حاکی از اضافه نشدن دادۀ جدید به دادهداده

ها پایان داده شد. در این رسیدن به حد اشباع نظری، به مصاحبه مصاحبه و 01کراری بود. بنابراین، با انجام آخر ت

داده در بخش  تجزیه و تحلیلها با استفاده از سه مرحلۀ کدگذاری باز، محوری و انتخابی انجام شد.پژوهش، تحلیل داده

ط با مشتری در همچنین جهت اعتبارسنجی مدل پیشنهادی سیستم مدیریت ارتبا GISتوصیفی با استفاده از نرم افزار 

 از نرم افزار لیزرل استفاده شد. های ورزشی ایرانباشگاه

                                                            
**. González-Serrano 
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 :ی تحقیق یافته ها

 
تهتران ، مشتهد و اهتنهان در    نتایج حاکی از آن است  کته   شرایط علی حاکم بر باشگاههای کشور نقشه :1 شکل

 شرایط مطلوب قرار دارند.
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نتایج حاکی از آن است که تهران ، مشهد و اصفهان در شرایط ی کشورشرایط زمینه ایی حاکم بر باشگاهها نقشه :8 شکل

 مطلوب قرار دارند.
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 شمیراز  کرج ، قمم نتایج حاکی از آن است که تهران ،توصیف شرایط مداخله گر حاکم بر باشگاههای کشورنقشه  : 4شکل

 در شرایط مطلوب قرار دارند.

 ایران ورزشی هایاشگاهب در مشتری با ارتباط مدیری  سیستم پیشنهادی مدل

 
 معناداری حال  در ایران ورزشی هایباشگاه در مشتری با ارتباط مدیری  سیستم پیشنهادی مدل اعتبار:7شکل 

 مدل  بارهای عاملی :1جدول 

 وضعی   tآماره  بارعاملی متغیر آشکار سازه

 و کسب وضعیت از آگاهی شرایط علی

  کار

 مطلوب 081/84 501/1

 مطلوب 725/47 200/1  مند رابطه بازاریابی

 مطلوب 185/42 578/1  بازار تقاضای در تغییر

 رویکردهممممای در تغییممممر

  مدیریتی

 مطلوب 564/80 542/1

 مطلوب 541/80 541/1 ها نارضایتی از جلوگیری

 مطلوب 284/40 208/1 بازار در تجاری رقابت

 مطلوب 510/80 500/1  مشتری شناخت
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 مطلوب 242/74 272/4 اطلاعات یاف در به نیاز

 مطلوب CRM  177/1 408/08 های استراتژی عوامل زمینه ای

 قابل قبول CRM  057/1 482/2  شمردن اهمیت با

 و امن فضایی از مندی بهره

  راحت

 مطلوب 658/84 542/1

 مطلوب 123/32 423/4  منابع از مندی بهره

 مطلوب 465/86 581/1  دانش

 و فنممی هممای سمماخت زیممر

  سازمانی

 مطلوب 757/40 551/1

 قابل قبول 582/2 042/1  حمایتی سیستم

 مطلوب 106/84 504/1  شناخت

 مطلوب 085/80 505/1  سازی فرهنگ

 مطلوب 400/84 517/1  تکنولوژِی و فناوری

 قابل قبول 066/00 171/1   انسجام و هماهنگی

 مطلوب 271/184 506/1   ارتباطی های کانال

 مطلوب 700/61 221/1  مشتریان با نامناسب ارتباط گرعوامل مداخله

 رویکردهمای  به توجهی بی

  نوین

 مطلوب 501/87 241/1

 مطلوب 518/81 571/1  مشتریان مبهم رفتارهای

 مطلوب 414/27 211/4  رفتاری ضعف

 اطلاعممماتی همممای ضمممعف

  مشتریان

 مطلوب 455/18 250/1

 مطلوب 776/01 208/1  افزاری سخت های ضعف

 مطلوب 152/64 270/1  فرآیندی های ضعف

 مطلوب 541/01 262/1  مشتریان همکاری عدم

 مطلوب 158/02 220/1  محیطی عوامل

 مطلوب 172/01 627/1  نگرشی عوامل
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 آممموزش عممدم و نمماتوانی

  مدیریت و کارکنان

 مطلوب 608/08 601/1

 مطلوب 560/40 206/1  شیانگیز عوامل نبود

 راهبردها

 

 مطلوب 852/04 616/1 نوآورانه خدمات ارائه

 مطلوب 122/48 567/1 ها پاداش و ها مشوق ارائه

 مطلوب 374/47 227/4  هحیح ریزی برنامه

 مطلوب 050/40 575/1  تجربه از  مندی بهره

 فنممماوری از منمممدی بهمممره

  اطلاعات

 مطلوب 082/11 262/1

 از مناسمممب منمممدی هبهمممر

   انسانی نیروهای

 مطلوب 405/82 507/1

 مطلوب 664/52 222/1  زمانبندی به توجه

 مطلوب 101/08 247/1  افزایی هم به توجه

 مطلوب 660/08 202/1  مناسب رسانی خدمت

 مطلوب 016/08 218/1  سازی شفاف

 جانبممه همممه و هوشمممندانه

  کردن عمل

 مطلوب 148/06 206/1

 مطلوب 277/43 217/4  بازاریابی توانایی افزایش پیامدها

 مطلوب 804/50 712/1  مشتری رضایت افزایش

 مطلوب 273/47 217/4  مشتری وفاداری افزایش

 مطلوب 510/01 261/1  خدمات ارائه بهبود

 مطلوب 101/50 717/1  مشتری با ارتباط بهبود

 بمطلو 051/06 228/1  وری بهره بهبود

 مطلوب 818/17 275/1  باشگاه سودآوری بهبود

 کمه  بمدین معنما   باشمد؛ ( ممی 4/1) از بیشمتر  هاپرسش بارهای عاملی ضرایب اعداد تمامیفوق نشان می دهد که جدول 

از طرفمی  .اسمت  معیار این مناسب بودن نشان دهندۀ و بوده قابل قبول در حد هاآن به مربوط سازۀ با هاشاخص واریانس

رایط علی بیشترین عامل مربوط به نیاز به دریافت اطلاعات و در شرایط زمینه ایی  بهرمندی از منمابع و در شمرایط   در ش
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ر ضعف رفتاری و در راهبردها برنامه ریزی صحیح و در پیامدهخا افزایش وفماداری و افمزلیش توانمایی بمازار     مداخله گ

 دارای بیشترین بار عاملی بودند .

 

 :یگیرحث و نتیجهب

در روندهای سازمانی جدید، به دست آوردن رضایت ارباب رجوع جایگاهی حیاتی در اهداف سازمان ها دارد و سازمان 

مناسمب پمروژه     ها برای رسیدن به اهداف خود، راهی جز ایجاد ارتباط مناسب با ارباب رجوعان خود از طریمق اجمرای  

مصاحبه انجام شده در بخش کیفمی پمژوهش    01ز تجزیه و تحلیل نتایج حاصل ا. های مدیریت ارتباط با مشتریان ندارند

کمد   88مقولمه فرعمی،    11کدباز،  801ایران دارای  ورزشی هایباشگاه در مشتری با ارتباط مدیریت نشان داد که سیستم

 بعد اصلی عوامل علی، عوامل زمینه ای، عوامل مداخله گر، راهبردها و پیامدها می باشد.  1محوری و 

 
 رانیا یورزش یهاباشگاه در یمشتر با ارتباط  یریمد ستمیسمدل نهایی پارادایمی استقرار : 4شکل

 واریمانس  هما بمه جمز میمانگین    های ارزیابی کلیت مدل معادله ساختاری با توجه به دامنه مطلوب ایمن شماخص  شاخص

های پژوهش حمایت ه توسط دادهشده شرایط زمینه ای در مجموع بیانگر این است که مدل مفروض تدوین شد استخراج

هما دلالمت بمر مطلوبیمت ممدل معادلمه       ها به مدل برقرار اسمت و همگمی شماخص   شوند، به عبارت دیگر برازش دادهمی

ساختاری دارند لذا مدل تحقیق از برازش مناسبی برخوردار است. با توجه بمه شماخص نیکمویی بمرازش کمه مقمدار آن       

ارتباطاتی که امروزه شکل تکنولوژیک به خود گرفته است، سیار مطلوب می باشد. می باشد برازش مدل در حد ب 018/1

-ها دیگر نممی سازمان ،در عصر شفافیت اینترنتی و انتخاب جهانیجذب مشتریان نیز شکل متفاوتی به خود گرفته است. 

کالایی شدن خمدمات، رقابمت   های مختلف و هایشان پنهان شوند. با تقسیم بازار به بخشها و قیمتتوانند پشت سیاست
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دانند حق انتخاب دارند و اگر از خدمات که می ؛صرفاً بر مبنای قیمت دشوار شده است. مشتریان آن قدر هوشمند هستند

های قمدرت  روند. در واقع اهرمکنند و به سوی رقبا میاز این حق استفاده می ؛ارایه شده سازمان تجربه بدی داشته باشند

حفظ مشتریان کنونی بیش از یافتن مشتریان قدیمی اهمیمت دارد؛ و مشمتریان    شتریان منتقل گردیده است.از سازمان به م

شوند؛ بلکه به عنوان یک شریک تجماری در  های ورزشی تلقی نمیدیگر تنها به عنوان یک مصرف کننده خدمات باشگاه

جهت استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشمتریان   اهباشگ در تیریمد وهیش نیبهتر کردن دایپبقاء سازمان نقش دارند لذا 

 یبقما  جهمت  درهما  های ورزشی و تلاش این باشمگاه میان باشگاه دیشد یرقابت بازار وجوداز طرفی باشد. بسیار مهم می

های ورزشمی نمایمان   ی خود سبب شده است نقش مشتریان بیش از پیش در بقاء باشگاهتجار توان یارتقا و کار و کسب

کند. توجه به ماهیت بازاریمابی ارتبماطی عماملی اسمت     تر میو این امر لزوم برقراری ارتباط موثر با مشتری را قوی گردد

های ورزشمی  در باشگاه انیمشتر با بلندمدت رابطه کی جادیابرای استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان؛ که طی آن 

-شود و سبب افزایش اعتماد در مشمتریان ممی  ط بر ارزش ارتباط افزوده میایجاد گردد که البته بی واسطه بودن این ارتبا

گذاری صحیح در ارائه خدمات مطابق با نیاز مشتری نیز نیازمند وجود بانک ی و نیازهای او و هدفمشتر شناختگردد. 

اینکمه  گمردد.  مرتفع می های آنان خواهد بود که با وجود سیستم مدیریت ارتباط با مشتریاطلاعای از مشتریان و خواسته

دهند که بدون همی   ها این اطمینان را میشوند و به آنهای مشتریان خود میهای ورزشی متوجه نارضایتیچگونه باشگاه

باشد تا نارضایتی ها های خود را بیان کنند؛ نیازمند وجود سیستم مدیری ارتباط با مشتری در باشگاه میپیشامدی خواسته

آمموزش کارکنمان بسمیار     دیران انتقال داده و جلوی پیشرفت آن و ترک باشگاه توسط مشتری گرفته شود.را به موقع به م

مداری و حفظ ارتباط مطلوب با مشتری باید اهمیت این مهم و اساسی است. با توجیه کارکنان در رابطه با اهمیت مشتری

ربیان و کارکنان و اجازه دادن به مشتری برای ارزیابی های ورزشی جا انداخت. توجه به نحوه برخورد ممهم را در باشگاه

شود نوع برخمورد مربمی و کارکنمان تضممین گمردد و در صمورت       دهی به برخورد کارکنان و مربیان نیز سبب میو نمره

همای ورزشمی عملاوه بمر حمایمت      نارضایتی مشتری با خاطی برخود گردد. همچنین برای توسعه این ارتبماط در باشمگاه  

های روز دنیا جهت هوشمندسازی این ارتباط بهره گرفمت. در ایمن میمان ممدیریت     ارشد باشگاه باید از فناوری مدیریت

 در باشگاه در مستقر یانسان یروهاین یساز آگاهشود؛ از طریق  های ورزشی میدانش زمینه ساز ایجاد شناخت در باشگاه

 شمناخت ، (صمفر  فماز ) باشمگاه  یتوانمنمدها  و امکانات ناختش، آن به یابیدست یهاراه وورزشی  مجموعه اهداف نهیزم

 ادهیم پ و توسمط ممدیران وکارکنمان    مشمتری  بما  ارتباط تیریمد فلسفه از یآگاهو نیز  باشگاه در موجود یکار یندهایفرا

 در یکماف  دانمش  های ورزشمی از طریمق دادن  سازی خلق دانش در باشگاهدر باشگاه ورزشی، از طرفی با زمینه آن سازی

 دانمش  ارتقاء جهت ییندهایفرا جادیاهای ورزشی، باشگاه کارکنان هم و رانیمد یبرا هم یمشتر با ارتباط تیریمد نهیزم

 دریی باشمگاه همای ورزشمی    توانما ) کمار  و کسب در دانش تیریمد یریبکارگورزشی و  انیمشتر خصوص در کارکنان

همای  های ورزشی و سودآوری برای باشمگاه شتریان باشگاهساز رضایت هرچه بیشتر ممی تواند زمینه (اطلاعات تیریمد

 ورزشی گردد.  
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GIS and presentation of the model of establishing customer relationship management, 

studied by sports clubs in the provinces of Iran 
 

Abstract: The purpose of this study is to design a model for establishing a customer relationship 

management system in Iranian sports clubs. This descriptive-analytical applied research is a part 

of combined research. The statistical population of this study consisted of 15 managers in the 

qualitative stage of the managers of sports clubs in the country's metropolises in a purposeful 

manner and in the quantitative part the coaches of sports clubs, of whom 357 were using the 

available sampling method as a statistical sample. were chosen. To analyze the data in the 

qualitative part, three stages of open, axial and selective coding using Max Kyoda software and 

GIS software, in a small part of the structural equation model using Smart PLS software were 

used. In the background conditions section of Tehran, Isfahan, Mashhad clubs, in the intervention 

conditions section of Tehran, Tabriz, Urmia, Mashhad and Shiraz dormitories, and in the causal 

conditions section of Isfahan, Mashhad, Tehran clubs, the conditions were more favorable than 

other clubs. 
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