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بر موفقيت مديريت ارتباط با مشتري با در نظر گرفتن اثرات  مؤثرعوامل بررسي 
 هاي ايرانواسطة عوامل سازماني در بخش خدمات ورزشي هتل

 
  2سجاد پاشائي –   1فاطمه عبدوي

ارشد مديريت بازاريابي ورزشي دانشگاه تبريز،  كارشناس.  2  ، ايرانمديريت ورزشي دانشگاه تبريز استاديار  .1
  ايران
  
 

  چكيده 
بـا   يارتباط با مشتر يريتمد يتحاضر با اتخاذ استراتژي تحقيق پيمايشي به بررسي تأثير عوامل مؤثر بر موفق ةدر مطالع

و كاركنان بخـش خـدمات    يرانآماري مطالعه شامل مد ةجامع. پرداخته شد يعوامل سازمان ةدر نظر گرفتن اثرات واسط
. دش ـمطالعه در تحقيـق انتخـاب    مورد ةعنوان نمون هتل به 67آنها  ينبود كه از ب يرانشهر ا شش كلان هايهتل يورزش
نتايج نشان داد مدل معـادلات  . شد وتحليل تجزيه اس.ال.پي افزار نرم كمك به و پرسشنامه از طريق آمده دست به هايداده

اسـت، و تمـامي ابعـاد     يبـا مشـتر   اطارتب ـ يريتمد موفقيت بينيشده، مدل نظري قوي براي پيش گرفته كار ساختاري به
/  يارتبــاط بــا مشــتر يريتمــد يورافنــ/ دانــش يريتكســب مــد/ دانــش يريتنفــوذ مــد(دانــش  يريتمــد يهــا مؤلفــه
 يريتمـد  يـت بر موفق يارتباط با مشتر يريتمد ةتجرب يمو نفوذ مستق يعوامل سازمان اي، با نقش واسطه)يمدار يمشتر

ارتبـاط   يريتمـد  موفقيت در تأثيرگذاررا  ايواسطه عوامل توانبر اين اساس مي. ارتباط با مشتري تأثير معناداري داشت
 يمـدار  يو مشـتر  يحفـظ مشـتر   منظـور  بهرا  يانو مستمر با مشتر كيد و با تقويت آن رابطة نزدكربا مشتري محسوب 

  .افزايش داد
 

  هاي كليدي  واژه
 .خدمات ورزشي، عوامل سازماني، مدل موفقيت، مديريت ارتباط با مشتري، مديريت دانش

                                                           
   ۰۹۱۴۳۱۳۱۶۶۸ :تلفن : نويسندة مسئول  Email: Fatemeh Abdavi @ yahoo.com                                           
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   مقدمه
 عنوان هبي درصد پنجاهمثابة صنعتي ميلياردي با رشد  العاده جذابي است و بهامروزه ورزش، صنعت فوق

ورزشي هم به اين واقعيت  يها باشگاه). 32(يكي از ده صنعت برتر جهان، در حال رشد و توسعه است 
ماهيت ورزش ناپايدار  ، زيرااست مديريت ارتباط با مشتري در گرو استفاده از شاناند كه منافعرسيده
هاي بزرگ و شركت از كشورها بسياري توجه موردها، ورزش در دنياي امروز با توجه به اين ويژگي. است
 شيافزاهاي ديگر، در پي  هاي بازاريابي و رقابت با تيم هاي بزرگ  به كمك روشاست و تيم گرفته قرار

  ).39(تماشاگران ورزش هستند تا از اين طريق درآمد بيشتري كسب كنند 
افزايش رقابت، در عصر كنوني، جامعة دانش يا اقتصاد مبتني بر دانش با عواملي مانند      

بايد به مديريت  ها شركتامروزه، ). 7(شود مي بازار مشخصي تكنولوژيك و طبيعت جهاني ها ينوآور
. است شده  ليتبدعاملي كليدي براي ساخت يك مزيت رقابتي  به رايزتوجه كنند،  1»ام.كا «دانش
است و علاقة رو به رشدي  شده  گرفتهي اخير، دانش منبع مهم سازماني در نظر ها سالبر اين، در  علاوه

هزينة بيشتري به اجراي آن  ها شركتيي است كه ها حوزهيكي از  »ام.كا«). 2(به اين مفهوم وجود دارد 
مديريت دانش را دانش هاي موفقيت متغير) 1392(ملك و همكاران  رضائي). 6(دهند  يماختصاص 

  ).30(دانند و دانش كاركنان مي بازار، دانش مشتري
مديريت،  راًياخ). 16(يك حوزة كاربردي و پژوهشي است   2»ام.آر.سي«يت ارتباط با مشتري مدير

 .)17(معرفي كرده است شركت در جهت استراتژي بازار  ةارائراهي براي را  »ام.آر.سي «ةايداستفاده از 
هاي ها و فناوري اطلاعات و قابليتاستفاده از روش SCRM(3(مديريت ارتباط با مشتري ورزشي 

 با ايجادشده ارتباط حفظبراي . اينترنتي در جهت سازماندهي و مديريت ارتباط با مشتري ورزشي است

 باشد داشته وجود مشتريان آنها در مهمان به شده ارائه خدمات و هتل اعتماد بودن قابل حس بايد مشتري

ظ مشتريان موجود، توسعة دارند براي حف ديتأك نكتهمقالات مديريت ارتباط با مشتري بر اين  ).37(
همچنين توانايي دانش . ست، از جذب مشتريان جديد سودآورتر اآنهاو رفع نيازهاي  بلندمدتروابط 

 ). 13( دهد يمافزايش  آنهامشتريان را در مورد 

 بيمه، درماني، خدمات ونقل، حمل صنعت ها،بانك مانند خدماتي هايسازمان در »ام.آر.سي «     

 از بخشي خدمات، ةارائ فرايند در مشتري كه آنجا از .است برخوردار حساسيت بيشتري از ... و ها هتل

                                                           
1. knowledge management (KM) 
2. Customer Relationship Management (CRM) 
3. Sport customer relationship management (SCRM) 
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مهندسي فرايند دروني، (ي لازم براي خدمت به مشتري ها راهبرد بايد شود يم تلقي شده ارائه خدمت
ي صنعت هتلداري نيز براي اجرا). 36( پيش گرفت در را )سازي ارتباطات استفاده از فناوري و شخصي

  ).27(، نياز دارد »ام.آر.سي «هاي موفق خود به فناوريپروژه
 ورزشي بسيار رويدادهاي در خاص طور به و خدمات حوزة در كه است موضوعاتي از خدمات كيفيت   

 هسته هاي ورزشي، رقابت در ورزشي هاي ميدان در شده ارائه خدمات .است گرفته قرار محققان توجه مورد

  ).21(هستند  هواداران به شده هارائ خدمات مركز يا
 مديريت ارتباط يساز ادهيپ براي لازم زمينة ايران هتلداري صنعت كه گرفت نتيجه) 1388(مؤتمني 

 ريتأثهم به اين نتيجه رسيد كه متغير مديريت دانش ) 1388(نشلي  زاده عيسي. )27(دارد  را مشتري با
ي بين مديريت ارتباط با دار امعنابطة مثبت و همچنين ر. مستقيم و مثبت بر وفاداري مشتري دارد
 دانش توليد) 2007( 1به نظر ويكفيلد. )14(داري وجود دارد مشتري و رضايت مشتري در صنعت هتل

 مشتريان ضروري با رابطه بهبود براي مشتريان هاي داده وتحليل تجزيه و اطلاعات انتشار براي مشتريان،

 كننده تعيين عاملي سازماني نشان داد، حمايت) 1393(و همكاران  ايزديهاي نتايج يافته). 40(است 

: براساس نتايج تحقيقات اولاً .)15(است  فوتبال هاي باشگاه در با هواداران ارتباط مديريت موفقيت براي
كند كه  اجرا موفقيت با را مشتري با ارتباط مديريت است قادر تمهيداتي اجراي با ايران هتلداري صنعت
ي ريكارگ بهها براي محيط جاري هتل: اًيثانمشتري دارد؛  رضايت را بر ريتأثدانش بيشترين  تمديري

ي محققان ديگردر اين زمينه نتايج ). 27، 33(هاي مديريت دانش مناسب و تواناست رسمي راهبرد
مديريت دانش، فناوري اطلاعات، مديريت ارشد، نيروي سازمان، چون  يعوامل مهمنشان داد كه 

مديريت ارتباط با  يتدر اجراي موفق ،در سازمان ها ستميس يساز كپارچهيخدمات،  يساز يخصش
  ).8، 11، 12، 23، 29، 34، 35، 41(نقش بسزايي دارند مشتري 
به » مديريت ارتباط با مشتري در صنعت هتل«، در تحقيقي با عنوان )2013(و همكاران  2بانگ   

و فعاليت پايگاه  »ام.آر.سي «هاي ها نگرش مثبتي به شيوهيران هتلاين نتيجه رسيدند كه بسياري از مد
سبب افزايش رضايت مشتري و افزايش وفاداري  »ام.آر.سي«كه  هاي موجود از مشتريان داشتندداده

  ).4(مشتري خواهد شد 

                                                           
1. Vikfeld 
2. bang 
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 سيبرر: ها هتل در مشتري با ارتباط مديريت«، با عنوان )2013(همكاران  ونتايج تحقيق مندوزا    
مديريت ارتباط با مشتري  سازي اصلي پياده عوامل موفقيت تعيين هدف باو » موفقيت بحراني عوامل

گذاري شرط اسپانيا، نشان داد كه سرمايه متوسط در هتل كوچك و 128از ميان  براساس يك نمونه
 ).24(است نه شرط كافي  مديريت ارتباط با مشتريلازم براي دستيابي به موفقيت 

با  »ام.آر.سي «در مورد اين موضوع، نشان داد يك مدل موفقيت براي اجراي مقالاتگستردة  بررسي
رهبري، (اي اصلي موفقيت و عوامل سازماني با نقش واسطه عامل عنوان به »ام.كا «در نظر گرفتن

ي ورافنكسب مديريت دانش، نفوذ مديريت دانش، (همراه با چهار عامل ديگر ) كاركنان، ساختار سازماني
براي موفقيت مديريت  »ام.آر.سي «و تجربة) مداري مشتري ،مديريت ارتباط با مشتري) تكنولوژي(

بر  ميرمستقيغاثر مستقيم يا  تواند يماين عوامل . است شده ي معرفارتباط با مشتري در اين پژوهش 
 ).4، 24(داشته باشد  »ام.آر.سي «موفقيت

 مشتريان ورزشي آميز كيفيت خدماتموفقيت اجراي در عامل هفت به، )2011(و همكاران 1كيم   

 تيم، كيفيت ورزشي، مشتريان و كاركنان بين تعاملات انساني، مديريت منابع متغيرهاي : كنند مي اشاره

 ورزشي مشتريان با ارتباط از مديران درك ارتباطي، بازاريابي به منابع براي اختصاص مديريتي تصميمات

 عمر ارزش افزايش به تحقيقات خود ، در)2001(همكاران  و 2لاچوتز). 21(خدمات  ارتقاي كيفيت و

 اشاره ارتباطي هاي راه گسترش و داده گردآوري وفادار، مشتريان افزايش بسكتبال، راهبردهاي هواداران

 معنادار خدمات ورزشي تأثيري كيفيت دهند مي نشان نيز ورزشي بازاريابي حوزة تحقيقات). 22(اند  كرده

 مشتريان ورزشي رضايت و بر حفظ خدمات كيفيت دارد و ورزشي هواداران آيندة رفتارهاي بيني پيش بر

 خدمات ورزشي كيفيت مانند استاديوم ، فاكتورهاي)2000(3گرين و هيل نظر از). 38(دارد  مثبت تأثير

 عاملي ترين همورزشي م كيفيت خدمات. كند آينده تقويت هاي بازي در را حاميان مجدد حضور تواند مي

  )20(گذارد مي تأثير ورزشي هاي باشگاه در مشتري رضايت بر كه است
-ها امروزه بخش خدمات ورزشي هتلبا توجه به اهميت مديريت ارتباط مشتري در سودآوري هتل 

دنبال  ها بهبخش خدمات ورزشي هتل. اندتغيير داده محصول به سمت مشتري ها رويكرد خود را از
در مراكز  ابزارها نيتر يكي از مهم. دكنند اين رويكرد را پشتيباني نكه بتوان هستند كارهاييايجاد سازو

خاص خودش را دارد كه چنانچه سازمان براي  يها سكير »ام.آر.سي« .است »ام.آر.سي «ورزشي
                                                           

1. Kim; Trail & Jae Ko 
2 Lachowetz et al 
3. Hill & Green 
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ت رضاي »ام.آر.سي «فقوو در صورت اجراي م شود يد، پروژه با شكست مواجه مشومواجهه با آن آماده ن
 مؤثرعوامل ، فقدان درك در مورد حال  نيا با. دارد هاهتلو فوايد بسياري براي  يابد مي شيمشتري افزا

- اي در بخش خدمات ورزشي هتلبر موفقيت مديريت ارتباط با مشتري با در نظر گرفتن اثرات واسطه

ديگر،  سوي از. دارد وجود )تهران، مشهد، اصفهان، شيراز، تبريز و اروميه(ايران  شهر كلانهاي شش 
 نيا از تحقيقاتي و است ايران ورزشي يها سازمانمديريت ارتباط با مشتري ورزشي مفهومي جديد در 

 كار اين براي مناسبي توجيه خود اين و نگرفته ايران صورت ورزشي يها سازمان فضاي در دست 

  .است تحقيقاتي
بر موفقيت مديريت ارتباط با مشتري با  ؤثرمبا توجه به اهميت موضوع در اين پژوهش به عوامل    

تهران، (ايران  شهر كلانهاي شش اي سازماني در بخش خدمات ورزشي هتلدر نظر گرفتن اثرات واسطه
، فرضيات شده مطرحبه ادبيات نظري  با توجه. است شده  پرداخته )مشهد، اصفهان، شيراز، تبريز و اروميه

  ):1شكل (شود زير مطرح ميتحقيق و مدل مفهومي تحقيق به شرح 
 

  كسب
 KM 

  نفوذ
 KM  

 

فناوري 
CRM  

  مداريمشتري

  متغيرهاي سازماني
  

رهبري،  كاركنان، ساختار 
 مانيساز

موفقيت
CRM  

تجربه
CRM  

نتايج مالي

نتايج 
 بازاريابي

 مدل پيشنهادي تحقيق.1شكل
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 شناسي پژوهش روش

 ةاجراي تحقيق، در زمر ةين مطالعه به لحاظ هدف، در قالب تحقيقات كاربردي و به لحاظ شيوا 
هتل  76 همچنين. شد استفاده پرسشنامه از هاداده آوريبراي جمع. تحليلي است -تحقيقات پيمايشي

بخش  يكه دارا) يهاروم يز واصفهان، تبر يراز،هران، مشهد، شت( يرانشهر ا شش كلان ةستار سه تا پنج
 ةنمون يينمنظور تع به بر اين علاوه. ندپژوهش انتخاب شد يآمار ةعنوان جامع به ،بودند يخدمات ورزش

 يقتحق ةعنوان نمون هتل به 67ساده  يمورگان و به روش تصادف ةحجم نمون ييناز جدول تع يآمار
ارتباط با  يريتستم مديس آميزيتموفق ياجرا يقتحق يندر ا يابيملاك ارز از آنجا كه. انتخاب شد

 پاسخگويان عنوان به هاهتل يو كاركنان بخش خدمات ورزش يرانمد يبترت ينبه هم ،بود يمشتر
مهم  يارهايو مع) 2011(و مندوزا  يدوگويه است كه توسط گار 47پرسشنامه شامل . انتخاب شدند

 ليكرت امتيازي پنج طيف ةوسيل به كهطراحي شده ) 2000( يارتباط با مشتر يريتمد يتموفق يبرا
ترجمه،  ورزشي مديريت حوزة استادان از نفر پنج نظر براساس پرسشنامه رو ازاين. شوند مي سنجش

. شد بررسي پرسشنامه صوري روايي ترتيب بدين. شد مجدد ويرايش و اصلاح ترجمة معكوس، حذف،
 توسط كرونباخ آلفاي ضريب محاسبة با دروني سازگاري سنجش، ابزار پايايي ليتقاب محاسبة منظور به
 ةهم يكرونباخ برا يآلفا يبپرسشنامه با استفاده از ضر ياييپا. اس محاسبه شد.اس.پي.اس افزارنرم
 پرسشنامة پايايي توانمي شود،  مشاهده مي 1 ولطوركه در جد همان .برآورد شد 9/0به  يكنزد يرهامتغ
با توجه به اينكه پرسشنامه پس از ترجمه تغييراتي داشت، روايي سازة آن . كرد ارزيابي مناسب را ذكورم

 آماري روش از هاهيافت يآمار وتحليل يهتجز يبرا. بررسي شديدي أيتحليل عاملي ت آزمون از طريق
ز آزمون معادلات ا يو در بخش آمار استنباط) يارانحراف مع يانگين،م ي،فراوان هايشاخص(يفي توص

  .اس استفاده شد. ال. پي اسمارت افزارو از نرم يساختار
  ها سازهبررسي اعتبار تركيبي هر يك از 

 ةدهند نشان كهند دار يقبول  قابل يبيمدل اعتبار ترك يها سازه ةنشان داد كه هم 1 جدول يجنتا
مطالعه از حداقل  يندر ا رهايمتغ يكرونباخ تمام ياييپا يبضر ينهمچن. ستامدل  ياييتحقق شرط پا

، )دو. آر(شده  بيينت يانسبا استفاده از وار يساختار يآزمون الگو رو ازاين. است يشترب 80/0مقدار 
 ييراتاز درصد تغ يآگاه منظور بهشده  يينتب يانسوار يزاناز م. آزمايديپژوهش را م هاي يهفرض

  .شود ياستفاده م يرهاكدام از متغ توسط هر شده بيني يشپ
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  ها اعتبار تركيبي هر يك از سازه. 1جدول 

  
واريانس 

ها سازه
 )اي.وي.اي(

اعتبار و 
 روايي

واريانس 
شده تبيين  

آلفاي 
 كرونباخ

اعتبار 
 اشتراك

شاخص 
 افزونگي

مداري مشتري  84/097/0 97/0  84/0    
73/091/099/087/0»ام.آر.سي «موفقيت  73/0  09/0  

81/096/095/0»ام.آر.سي «فناوري  81/0    

72/095/094/0 كسب مديريت دانش  72/0    

89/096/094/0 نفوذ مديريت دانش  89/0    

79/098/000/197/0 متغيرهاي سازماني  79/0  77/0  

85/094/091/0 »ام.آر.سي «تجربة  85/0   
84/094/083/090/0 نتايج مالي  84/0  69/0  

79/098/000/197/0 نتايج بازاريابي  79/0  77/0  

  
  يها سازهبراي  شده استخراجهاي از جذر مقادير واريانس آمده دست بهبا مقايسة مقادير 

اعتبار  توان يم 1ي ديگر در جدول ها سازهي مدل با ميزان همبستگي هر سازه با ها سازه، 1»اي.وي.اي «
 .مدل را دريافت قبول  قابل

  

  تحقيق هاييافته
براي . آمده است 3و  2هاي  افزار در شكل اس خروجي نرم. ال. يافزار پ ها با نرم حليل دادهوت پس از تجزيه

براساس سطح . استفاده شد tو  pي مقدار يها از دو شاخص جزسنجش معناداري روابط علي بين متغير
الگو، مهم شمرده مربوط در  رامتركمتر از اين مقدار، پا. باشد 96/1 از يشترب يدبا tمقدار  05/0معناداري 

شده  حاكي از تفاوت معنادار مقدار محاسبه p مقدار براي 05/0 از تر كوچك مقادير همچنين .شودنمي
همراه ضرايب  هاي علي بهمسير. است 95/0 اطمينان سطح در صفر مقدار با رگرسيوني هايبراي وزن

  .آورده شده است 4ي مربوط در جدول يهاي جزرگرسيوني و مقادير شاخص

 
 
 
 
 
 

                                                           
1. AVE 
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  الگوي معادلات ساختاري پژوهش.  2شكل 

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

 t ةآمار يرمقاد يالگو. 3 شكل
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برنامة » 2پي ال اس. لگاريتم«كه حاصل نتايج آزمون ضرايب مسير » 1اس كوير. آر« ماتريس
حقيقت در . دهد يمشدة هر متغير پنهان وابسته را نشان  است، واريانس تبيين» 3پي ال اس. اسمارت«

باشد، برازش  تر كينزداين مقدار هرچه به يك . بيانگر ميزان برازندگي مدل است» 4دو.آر«مقدار 
  ). 2جدول ( دهد يمبيشتري نشان 

  ضرايب مسير آزموننتايج . 2جدول 
 R 

 Spuare  
 مداريمشتري

 »ام.آر.سي«تجربة
99/0»ام.آر.سي«موفقيت
  »ام.آر.سي«فناوري

79/0نتايج مالي
  كسب مديريت دانش
  نفوذ مديريت دانش

83/0نتايج بازاريابي
00/1متغيرهاي سازماني

 

  متغيرها) باواسطه( ميرمستقيغ و) بدون واسطه(تأثيرات مستقيم 
يك اثر (و تأثيرات غيرمستقيم ) است y يربر متغ x يرمتغ يماثر مستق يك يانگرب(تأثيرات مستقيم 

وقتى  Y و X رابطة بين .كنندة ديگر بيني از طريق يك متغير پيش y روي  x غيرمستقيم متغير
 يرمتغ يك ،كه ي استدو راه) اثر دارد Y نيز خود در  Z است و Z علت X غيرمستقيم است كه

 ياثر كل اند يلاز پژوهشگران ما ياريبس. بگذارد يروابسته تأث يرمتغ يكممكن است بر  كننده بيني يشپ
 يرمستقيمبا مجموع آثار غ يمجمع اثر مستق يقكار از طر ينا .محاسبه كنند يگرد يرر متغرا ب يرمتغ يك

 ).3جدول(آيد  يدست م آن به

 جدول تأثيرات مستقيم و غيرمستقيم متغيرها. 3جدول

كل اثراثر غيرمستقيماثر مستقيم   
07/061/0»ام.آر.سي«مداري بر موفقيت مشتري  68/0  

46/114/0»ام.آر.سي«موفقيتدانش برمديريت كسب  60/1  
21/011/0»ام.آر.سي«تيموفقبردانش تيريمد نفوذ  32/0  

09/272/0 »ام.آر.سي«بر موفقيت»ام.آر.سي«فناوري   81/2  

                                                           
1. R Square   
2. algorithm PLS 
3. smart PLS 
4. R2 



 1395د بهمن و اسفن، 6شمارة ، 8دورة مديريت ورزشي،                                                         

 

932

  نتايج 
هاي پژوهش توان به آزمون فرضيههاي پژوهش، ميمتغيرهاي فرضيه با توجه به معنادار بودن رابطة

 دادهنشان  4ي معادلات ساختاري در جدول مدلسازهاي پژوهش بر مبناي زمون فرضيهنتايج آ. پرداخت
 دييتأدرصد  99هاي پژوهش در سطح اطمينان شود، همة فرضيهكه ملاحظه ميطور همان. است شده 

رهبري، (توان به اين نتيجه رسيد كه متغيرهاي سازماني با توجه به ضرايب مسير مي. شده است
/ نفوذ مديريت دانش/ كسب مديريت دانش(باواسطه تأثيرگذاري عوامل ديگر ) تار سازمانيكاركنان، ساخ

و با نفوذ مستقيم تجربة مديريت دانش بر موفقيت مديريت ارتباط با مشتري ) گرايي مشتري/ فناوري 
 »)نيرهبري، كاركنان، ساختار سازما(عوامل سازماني «گذارد؛ يعني با افزايش متغيرهاي مستقلاثر مي

به ميزان ضريب مسير يك درصد افزايش  »»ام.آر.سي« موفقيت«به ميزان يك درصد، متغير وابستة 
  .يابدمي

 نتايج تحقيق. 4جدول 

ميزان 
 ريتأث

جهت 
  ريتأث

سطح 
 يدار امعن

(p)  

ارزش 
آزمون 

T 

ضريب 
B  رديف )هافرضيه( مسـيرها  

07/0 41/2 05/0 مثبت  ضعيف »ام.آر.سي«موفقيتمداريمشتري 1 
46/0 64/15 01/0 مثبت قوي  2 »ام.آر.سي«موفقيتكسب مديريت دانش
21/0 54/3 01/0 مثبت ضعيف  3 »ام.آر.سي«موفقيتنفوذ مديريت دانش
19/0 09/2 05/0 مثبت  ضعيف   4 »ام.آر.سي«موفقيت»ام.آر.يس«فناوري
80/0 17/9  01/0 مثبت  قوي   5 »ام.آر.سي«موفقيتي سازمانيرهايمتغ
14/0 52/2 05/0 مثبت  ضعيف   6 »ام.آر.سي«موفقيت»ام.آر.سي «تجربة
07/0 41/2 05/0 مثبت ضعيف  »ام.آر.سي«موفقيتمداريمشتري

80/0 17/9  01/0  مثبت  قوي  7  »ام.آر.سي«موفقيتي سازمانيرهايمتغ
94/0 17/37 01/0 مثبت قوي  ي سازمانيرهايمتغمداريمشتري
46/1 64/15 01/0 مثبت قوي  »ام.آر.سي«موفقيتكسب مديريت دانش

80/0 17/9  01/0  مثبت  قوي  8  »ام.آر.سي«موفقيتي سازمانيرهايمتغ
46/0 48/35 01/0  مثبت  متوسط  ي سازمانيرهايمتغكسب مديريت دانش
21/0  54/3 01/0 مثبت  ضعيف  »ام.آر.سي«موفقيتنفوذ مديريت دانش

80/0  17/9  01/0 مثبت  ويق  9  »ام.آر.سي«موفقيتي سازمانيرهايمتغ
19/0  82/10  01/0 مثبت  ضعيف  ي سازمانيرهايمتغنفوذ مديريت دانش
19/0  09/2 05/0 مثبت  ضعيف  »ام.آر.سي«موفقيت»ام.آر.سي«فناوري

  »ام.آر.سي «موفقيت  ي سازماني رهايمتغ 80/0  17/9  01/0 مثبت  قوي  10
21/0  22/13  01/0 مثبت  ضعيف   ي سازمانيرهايمتغ » ام.آر.سي « فناوري

 
  :هاي پژوهش مدل نهايي تحقيق به شرح زير استبا توجه به يافته
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 مدل نهايي پژوهش. 4شكل  
 

  يريگ جهينتبحث و 
يج براساس اين حقايق، نتا .نتايج اين آزمون نشان داد كه مدل پژوهش در شرايط مناسبي قرار دارد

  :، به شرح زير استشده  استخراجي پژوهش كه از مدل ها هيفرضآزمون 
داري مثبت و معنا ريتأث »ام.آر.سي «مستقيم بر موفقيت طور بهمداري  نتايج  نشان داد كه مشتري  

كه دريافتند ) 1394(و شفگاتي و همكاران ) 2007(دارد، كه با نتايج تحقيقات مندوزا و همكاران 
  ).16، 35(دارد، همسوست  ريتأثمستقيم بر موفقيت مديريت ارتباط با مشتري  طور بهمداري  مشتري

 ريتأث »ام.آر.سي «مستقيم بر موفقيت طور به »ام.آر.سي «هاي پژوهش نشان داد كه كسبيافته  
و ) 1394(، شفگاتي و همكاران )2007(داري دارد، كه با نتايج تحقيقات مندوزا و همكاران مثبت و معنا

دارد،  »ام.آر.سي «كه دريافتند كسب مديريت دانش نقش كليدي در موفقيت) 1385(دوس و همكاران 
در مورد مديريت دانش مشتري براي درك بهتر و مديريت ارتباط با مشتري . )13، 16، 35(همسوست 

در هاي مديريت دانش در حال حاضر با توجه به نقش مهم سيستم). 5(ست آنهاي بهتر به رسان خدمت
 ، استفاده از اين سيستم براي موفقيت سيستموكار كسبهاي ها و محيطبخش خدمات ورزشي هتل

  .رسدنظر مي و ضروري به مؤثرها مديريت ارتباط با مشتري در بخش خدمات ورزشي هتل
-مثبت و معنا ريتأث »ام.آر.سي «مستقيم بر موفقيت طور به »ام.كا «نفوذ دهد كه نتايج نشان مي  

) 1394(، شفگاتي و همكاران )2007(، مندوزا و همكاران )2004(ي دارد، كه با نتايج تحقيقات چن  دار
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 اي هنگام اجراي كننده نييتعنفوذ مديريت دانش نقش  كه دريافتند ) 1385(و دوس و همكاران 

  ).12، 13، 17، 25(دارد، همسوست  موفقيت مديريت ارتباط با مشتري
مستقيم بر موفقيت  طور بهداد كه فناوري مديريت ارتباط با مشتري هاي پژوهش نشان يافته 

عامل در بخش  نيتر تيبااهمدهندگان اين عامل را داري دارد، و پاسخمثبت و معنا ريتأث »ام.آر.سي«
، )2004(، چن لون )2013(خدمات ورزشي عنوان كردند كه با نتايج تحقيقات گاريدو و همكاران 

كه دريافتند، ) 1385(و دوس و همكاران ) 1394(، شفگاتي و همكاران )2007(مندوزا و همكاران 
موفقيت مديريت ارتباط با مشتري مرتبط است،  مثبت با طور بهفناوري مديريت ارتباط با مشتري 

به همين دليل فناوري مديريت ارتباط با مشتري شرط لازم براي ). 3، 12، 13، 17، 25(همخواني دارد 
تكنولوژيكي مديريت ارتباط با  يها ستميسپس بايد ). 31(موفقيت مديريت ارتباط با مشتري است 
يك عنصر كليدي در اجراي اين نوع استراتژي در  عنوان بهها مشتري را در بخش خدمات ورزشي هتل

هاي ورزشي پياده سازمان را در محور يمشترهاي ها بسياري از فعاليتنظر بگيريم تا با كاهش هزينه
  .كنيم

) يسازمان ساختاررهبري، كاركنان و (ة اين است كه متغيرهاي سازماني كنند انيبنتايج اين پژوهش 
داري دارند، كه با نتايج تحقيقات كوترو مثبت و معنا ريتأث »ام.آر.سي «قيتمستقيم بر موف طور به
، شفگاتي و )2007(، مندوزا و همكاران )2007( 1، استفان و توماس)2013(، گاريدو و همكاران )2003(

مستقيم و  صورت به، متغيرهاي سازماني هم كه دريافتند) 2005(و سين و همكاران ) 1394(همكاران 
پس متغيرهاي ). 3، 4، 9، 25، 34، 36(دارد، همخوان است  ريتأثبر مديريت ارتباط با مشتري  هباواسط

ها ايجاد در بخش خدمات ورزشي هتل »ام.آر.سي «ي در موفقيتا كننده نييتعتواند نقش سازماني مي
   .كند

- مثبت و معنا ريتأث »ام.آر.سي «براساس نتايج تحقيق تجربة مديريت ارتباط با مشتري بر موفقيت

و همكاران  3، هارت)2012(، گاريدو و همكاران )2003( 2داري دارد، كه با نتايج تحقيقات كامبلا
تجربة مديريت ارتباط با ، كه دريافتند) 2005(و سين و همكاران ) 2007(، مندوزا و همكاران )2004(

بر  علاوه). 8، 16، 17، 28، 34(دارد، همخوان است  ريتأثبر موفقيت مديريت ارتباط با مشتري  مشتري

                                                           
1. Stephan F.King, Thomas F.Burgess 
2. Campbell 
3. Hart ،Hogg ،Banerjee 
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از اين  مؤثردست آوردن نتايج  به بهبود توانايي شركت براي بهتجربة مديريت ارتباط با مشتري اين، 
  ).19(شود ي در سازمان منجر ميور بهرهابتكار و افزايش 

ي اي متغيرهاي سازمانبا نقش واسطه ميرمستقيغ صورت بهمداري  نتايج تحقيق نشان داد مشتري  
دهندگان اين دارد، و پاسخ »ام.آر.سي«بسزايي در موفقيت  ريتأث) رهبري، كاركنان و ساختار سازماني(

، مندوزا و )2015(ترين عامل عنوان كردند، كه با نتايج تحقيقات شفگاتي و حضرتي  عامل را مهم
اي اثر واسطه ي بامدار يمشتركه دريافتند ) 2004(و ذبلاح، بلنگر، جان استون ) 2007(همكاران 

 مورد در تي نيزتحقيقا). 25، 31، 42(همسوست ، شودمي »ام.آر.سي «موفقيتمتغيرهاي سازماني باعث 

است كه با اين نتايج همسو  گرفته  انجاممديريت ارتباط با مشتري  يها برنامه شكست بر مؤثر عوامل
 فني و سازماني پيامدهاي از كيبيتربه اين نتيجه رسيدند كه ) 2002( 1گودهون و همكاران ).31( ستين

) 2006( 2چالمتا. )18(شود مي »ام.آر.سي «موجب موفقيت مشتري با ارتباط مديريت اجراي با مرتبط
). 10(اند عنوان كرده »ام.آر.سي«ي را موجب شكست مدار يمشترنبود متغيرهاي سازماني و نبود اصل 

يك استراتژي دستيابي و  عنوان به »ام.آر.سي«ازها اين در حالي است كه اگر بخش خدمات ورزشي هتل
 «مداري استفاده كنند، به موفقيت  استفاده از داده و اطلاعات براي افزايش ارزش مشتري و مشتري

 ،واقع در. دهندرا مشتريان تشكيل مي »ام.آر.سي «بخش اصلي  چراكهخواهد انجاميد،  »ام.آر.سي
 غير در دارد، نياز» ام.آر.سي «اجراي مراحل كلية در سازمانيمتغيرهاي  حمايت به محور مشتري مديريت

  .شود يم شكست مواجه با سرعت به »ام.آر.سي «صورت اين
اي متغيرهاي با نقش واسطه ميرمستقيغ صورت بهنتايج تحقيق نشان داد كسب مديريت دانش    

دارد كه با نتايج  »ام.آر.سي«بسزايي بر موفقيت  ريتأث) رهبري، كاركنان و ساختار سازماني(سازماني 
كه ) 2015(، شفگاتي و حضرتي )2007(، مندوزا و همكاران )2007( 3تحقيقات نگوين، شريف و نيوباي
 «موفقيتمتغيرهاي سازماني موجب ي اثرگذاربا  ميرمستقيغ صورت بهدريافتند كسب مديريت دانش 

به فرايند مديريت دانش نياز  »ام.آر.سي«موفقيت پس ). 17، 25، 28( ستشود، همسومي »ام.آر.سي
مثابة قابليت كليدي براي بخش خدمات ورزشي   بهيك منبع استراتژيك و  عنوان بهدانش  چراكهدارد، 
ها را هتل بخش خدمات ورزشي تواند يم مشتريان دربارة آمده دست به پس دانش. ها ضروري استهتل

  .وي توانا سازد با روابط وسعةت و مشتري جذب دربارة هاي هوشمندگيريبراي تصميم
                                                           

1. Goodhue D.L; Wixom, B.H, & Watson 
2. Chalmeta 
3. Nguyen; Sherif & Newby 
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اي متغيرهاي با نقش واسطه ميرمستقيغ صورت بهنتايج تحقيق نشان داد نفوذ مديريت دانش 
دارد كه با نتايج  »ام.آر.سي «بسزايي بر موفقيت ريتأث) رهبري، كاركنان و ساختار سازماني(سازماني 
كه دريافتند نفوذ ) 2007(ا و همكاران مندوز و) 2014(، عالم محمد و همكاران )2001(لي تحقيقات 

- مي »ام.آر.سي «موفقيتمتغيرهاي سازماني موجب ي اثرگذاربا  ميرمستقيغ صورت بهمديريت دانش 

ها به اين نتيجه رسيد، براي اينكه هتل) 2004(همچنين چين لون ). 1، 17، 24(شود، همسوست 
 با). 12( رنديگ كار بهنند، بايد مديريت دانش را مديريت ك مؤثر طور بهانساني سازمان را  نيروي بتوانند

عناصر  تمامي در دانش است نفوذ رقابتي ضروري مزيت كسب به نياز و شديد رقابت وجود به توجه
 اجتماعي تحولات با تر مطلوب هرچه سازگاري منظور به )بخش ورزشي(هتلداري  صنعت در وكار كسب

  .گيرد قرار توجه مورد يسازمان درونمسائل  حل نيز و كنوني متلاطم محيط در ويژه به
اي متغيرهاي با نقش واسطه ميرمستقيغ صورت به »ام.آر.سي«نتايج تحقيق نشان داد فناوري   

دارد؛ در تحقيق  »ام.آر.سي«بسزايي در موفقيت  ريتأث) رهبري، كاركنان و ساختار سازماني(سازماني 
طة سازماني دانستند كه با نتايج تحقيقات شفگاتي و ترين عامل واس آن را مهم دهندگان پاسخحاضر 

). 16، 25، 42(همخواني دارد ) 2004(و ذبلاح و همكاران ) 2011(، گاريدو و مندوزا )2015( حضرتي 
سبب  آن نظير ارتباطي يها يفناور ساير و اينترنت مانند »ام.آر.سي «اي مثل فناوريپس ظهور پديده

 آورند دست به )بخش خدمات ورزشي(ها هتل مورد در بيشتري اطلاعات بتوانند خواهد شد كه مشتريان

   .به افزايش تعاملات و تعصب مشتريان خواهد انجاميد تينها در كه
 ساختاررهبري، كاركنان و (نتايج آزمون تجربي مدل پژوهش، نقش اساسي عوامل سازماني   
ة كنند نييتععامل  عنوان بهريت دانش و نيز تأثير مهم مدي »ام.آر.سي«ي ساز ادهيپدر ) يسازمان

ند، زيرا ا ي سازماني پراهميترهايمتغما،  ليوتحل هيتجزبا توجه به . كندمي دييتأرا  »ام.آر.سي  «موفقيت
/ ي ورافن/ كسب مديريت دانش/ نفوذ مديريت دانش(ي عوامل ديگر رگذاريتأث ةواسط به آنها

  .گذارنداثر مي )نتايج مالي، نتايج بازاريابي(شتري در موفقيت مديريت ارتباط با م) يمدار يمشتر
را انجام دهند  لازم مديريت دانش ها ابتكاراتنشان داد اگر بخش خدمات ورزشي هتل ها افتهاين ي 

آورند، در  دست بهمداري  براي مشتري ترين فناوري مديريت ارتباط با مشتري راو سعي كنند پيشرفته
 نشود، كپارچهي هادر هتل ها طرح نيشد، اگر ا خواهندبا مشتري موفق  اجراي پروژة مديريت ارتباط

 دست از را خود يسازمان ساختار هاهتل يورزش خدمات بخش باشد، نداشته وجود يرهبر و مشاركت
   .شد نخواهد موفق »ام.آر.يس «يساز ادهيپ يمجدد نكند، در اجرا يرا طراح ندهايافر اي داد خواهند
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است،  1»تي.آي «سازفعال وكار كسبيك استراتژي  »ام.آر.سي «ما نظر از اگرچه بر اين، علاوه  
 »ام.آر.سي «يها يورافنهاي سادة مديريت دانش يا كه معرفي مؤلفه دهد يمنشان  ها ليوتحل هيتجز

 منظور بهبنابراين . گذارد ينممثبتي بر نتايج  ريتأثها ندارد يا براي بخش خدمات ورزشي هتل مزايايي
ها جوابگو باشد، مهندسي تغيير در سطح اينكه ابتكارات فناوري مديريتي در بخش خدمات ورزشي هتل

  . ها ضرورت داردهتل
كه بخش خدمات ورزشي  ييها سالتعداد ( »ام.آر.سي «مدل نشان داد كه تجربة ليوتحل هيتجز  
اثر  چراكهاست،  »ام.آر.سي «تنيز يك متغير توضيحي از موفقي) كند يماستفاده  ها از اين سيستمهتل

ها بخش خدمات ورزشي هتل كه يهنگامدهد ، نتايج نشان ميگريد  عبارت به. مستقيمي بر آن دارد
اين  كند يمكه كمك  كنند يم، يادگيري سازماني را تجربه كنند يمرا آغاز  »ام.آر.سي «استفاده از تجربة

 .واقع شود مؤثراستراتژي 

 در مباحث برانگيزترين جنجال از يكي به  دانش و مديريت ارتباط با مشتري اخير مديريت دهة در  

 كمي بسيار مطالعات تحقيقي )بخش خدمات ورزشي(هتلداري  صنعت در اما است، شده تبديل مديريت

هاي تحقيق مبني بر تأثيرگذار بودن چهار عامل براساس يافته .است گرفته انجام  زمينه اين در
مديريت دانش، نفوذ مديريت دانش و فناوري مديريت ارتباط با مشتري همراه با  مداري، كسب مشتري

در ايجاد بستر مناسب براي ) سازماني رهبري، كاركنان و ساختار(فاز پراهميت متغيرهاي سازماني 
شهر ايران در وهلة  هاي شش كلانموفقيت مديريت ارتباط با مشتري بايد بخش خدمات ورزشي هتل

توانمند و بادانش را استخدام كنند و در مرحلة بعد از مديران ورزشي خبره و متخصص در  اول كاركنان
ها براي همچنين بخش خدمات ورزشي هتل. زمينة فناوري مديريت ارتباط با مشتري استفاده كنند

سوي جذب مشتريان جديد و حفظ مشتريان قبلي كه  هاي خود را بهموفقيت همواره بايد تمام تلاش
  .ر بااهميت است، سوق دهندبسيا

در اين تحقيق نشان داد مديريت ارتباط با مشتري ورزشي و مديريت  گرفته انجامهاي بررسي  
محور، نياز به نظامي جامع و  اي دارد كه براي رسيدن به اهداف يك سازمان مشتريدانش ابعاد گسترده

ناسايي كنند و با تقويت نقاط قوت و رفع پذير را ش بهبود هاي و زمينه ها پوياست تا به كمك آن قوت
 شهر كلانشش  يهاهتل يورزش خدمات بخشپذير، مديريت ارتباط با مشتري را در بهبود هاي زمينه

ديران ورزشي م .دهند قرار يارتقا و تعال ريدر مس) هيارومو  زيتبر راز،يش اصفهان، مشهد،تهران، ( رانيا
                                                           

1. information technology(IT) 



 1395د بهمن و اسفن، 6شمارة ، 8دورة مديريت ورزشي،                                                         

 

938

جلب رضايت مشتري  گرو درها رسيدن به اهداف كلان هتل راه در اآنهدانند موفقيت ي ميخوب بهها هتل
هاي مديريت ارتباط با مشتري را در ها بايد برنامه و سياستبخش خدمات ورزشي هتل جهينت در. ستا
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