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عت گردشگری ورزشی ی صن عهبررسی نقش مدیریت ارتباط با مشتری درتوس
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 1پوراکرم خواجه

 2مرتضی دوستی
 12/20/1315تاریخ پذیرش:   23/22/1311تاریخ دریافت: 

 چکیده

عت گردشگری ی صن عه( در توسCRMبررسی نقش مدیریت ارتباط با مشتری ) از پژوهش حاضر هدف

ورزشکار و کارمند المپیاد کارگری بانوان کشور در تحقیق حاضر  272رو، ورزشی استان مازندران بود. از این

 افزار نرم از استفاده پیرسون و رگرسیون چندگانه، با یهمبستگ نوع از و توصیفی تحقیق روش شرکت کردند.

SPSS19 مدیریت ارتباط با مشتری با ابعاد همبستگی که داد نشان نتایج. گرفت قرار تحلیل و تجریه مورد 

مدیریت  ابعاد همبستگی بیشترین(. p<0.05)دارند  داریمعنی همبستگی عت گردشگری ورزشیی صن عهتوس

 کمترین و( =r 22/0)مدیریت سازمان  بعد به مربوط عت گردشگری ورزشیی صن عهتوس ارتباط با مشتری با

گیری کلی نشان داد: همبستگی بین مدیریت نتیجه .بود( = r 11/0)مدیریت دانش  بعد به مربوط همبستگی

   استدار مثبت و معنیی  طهعت گردشگری ورزشی استان مازندران رابی صن عهتوس ارتباط با مشتری با

(13/0 r=) . های ران در روشی، مدورزشی ی صنعت گردشگری برای گذر از مدیریت سنتی و توسعهبنابراین

 مدیریتی خود باید تغییرات عمیق و اساسی ایجاد نمایند. 

 : المپیاد، بانوان، گردشگری ورزشی و مدیریت ارتباط با مشتری.های کلیدیواژه
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 مقدمه

   ها وتوانند پشت سیاستها دیگر نمیانتخاب جهانی، سازمان در عصر شفافیت اینترنتی و

شدن خدمات، رقابت صرفاً های مختلف و کالاییبا تقسیم بازار به بخش  شان پنهان شوند.هایقیمت

بر مبنای قیمت دشوار شده است. گسترش انواع خدمات و افزایش تنوع در نیازهای مشتریان، از 

های ترین چالشها هستند. بنابراین امروزه مهمه رقابت میان شرکتدیگر عوامل مهم تغییر صحن

آورانه عبارتند از جذب مشتری و نگه داشتن او، افزایش رضایت و وفاداری مشتری و در تجاری و فن

سازد تا برای ها را قادر میسازمان نهایت سودآوری شرکت. استفاده گسترده از فن آوری اطلاعات،

ها، از دانش فنی همراه با آن ت به نیازها و احتیاجات مشتریان و درك بهترافزایش آگاهی نسب

فرآیندهای  ،10. در طول دهه (1131)احسانی و همکاران،  مند شوندها و تخصص لازم بهرهمهارت

تعاملی مدیریت مشتری مبتنی بر فن آوری اطلاعات، تحت عنوان مدیریت ارتباط با مشتری 

دهی روابط با مشتریان با اصلی سیستم مدیریت ارتباط با مشتری بر شکلشود. تمرکز شناخته می

لو و همکاران، )حمزه هدف بهبود رضایت مشتری و بیشینه ساختن سود ناشی از هر مشتری است

1111 .) 

های ارتباط با سیستمها این موضوع حائز اهمیت است که بسیاری از کسب و کاردر امروزه 

دست آوردن مشتریان جدید، حفظ مشتریان قدیمی متوجه، افزودن هب تسهیل درمشتری برای 

 ارتباط با بنابراین مدیریت. (2012،  1هستند )نتلتونارزش به محصولات و خدمات خود موثر 

 بر تمرکز و ادغام شناسایی، توسعه، که است اطلاعات فناوری یافته توسعه فرایند یك مشتری

 به دنبال و دارد عهده بر ارزشمند سازمان مشتریان شناسایی برای را سازمان مختلف هایقابلیت

 مشتری با ارتباط (. مدیریت1131 ی،زمانعل یحاجاست ) بالقوه مشتریان بازار بهتر هر چه شناسایی

 در را خدمات و بازاریابی پویا، فروش، صورت به که است مشتری بر متمرکز تجاری استراتژی یك

سازد. )اکبرخان و می یکپارچه برای مشتری هم و سازمان برای هم ارزش افزایش و ایجاد جهت

 (2012، 2همکاران

 با ارتباطات فعال مدیریت فوق نحوه توصیف برای که است ایواژه مشتری با ارتباط مدیریت

 سازمان یك درون در که هایی استمؤلفه تمام مشتری با ارتباط مدیریت. شودمی تعریف مشتریان

 پشتیبانی با مشتری با ارتباط های مدیریتفرایند. ندارتباط در هوشمند ایوهشی به و مشتری با

کنند. )زیتونلی و می متصل هم به را هااین مؤلفه تمام و کار کسب فناوری و عملیاتی هاینقش

 با. باشد پیچیده تواندمشتری می با ارتباط مدیریت و کار، کسب طبیعت دلیل به (1110همکاران، 

 با ارتباط مدیریت و سازمان منابع ریزیهای برنامهسیستم سازیپیاده که واقعیت ینا کهاین

 است، بسیاری  دارا نامحسوس به صورت هم و صورت محسوس به هم زیادی بسیار مزایای مشتری،

 این دلایل از یکی شاید. باشندمی هاپروژه این سازیپیاده بالای شکست نرخ نشانگر هاپژوهش از
                                                           
1 Nettleton , David (2014) 
2.Akbar Khan, S. Qureshi, A. S and  Imran Hunjra,. A. (2014).   
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 این کنار در کهدر حالی است؛ هاپروژه این فنی و تکنیکی هایجنبه بر بسیار زیاد تأکید شکست،

 (.2012، 1است. )اکبرخان و همکاران اهمیت حائز نیز هاآن سازمانی و انسانی هایها، جنبهجنبه

های خود از قبیل های انسانی و سازمانی، ورزش است که در انواع بخشیکی از این جنبه

گردشگری ورزشی صنعتی نسبتا نو و یکی از تواند روابط را مشتریان را گسترش دهد. ری میگردشگ

ریزی مقصد در کشورهای در های رشد در صنعت توریسم است که بر روی برنامهترین بخشسریع

حال توسعه تمرکز دارد و به عنوان یك عامل در بازسازی اقتصادی و اجتماعی جوامع شهری و 

ساز دوستی و گردشگری ورزشی، زمینه .(1137)کرامتی و نیکزاد،  سایی شده استروستایی شنا

آورد. گردشگری ورزشی  ست و صلح و ثروت برای مردمان جامعه به ارمغان میا هاتفاهم بین ملت

های فیزیکی و یا لذت از آور که افراد را با انگیزه شرکت در فعالیتعبارت است از، سفری نشاط

 2هینك هیگهام. کندزشی، تشویق به سفر و دوری موقت از محل سکونت خود میهای ورجاذبه

های ورزشی ( گردشگری را مسافرت به دلایل غیرتجاری برای مشاهده یا شرکت در فعالیت2001)

دهد که  های جدید در زمینه گردشگری نشان میکه دور از محل زندگی است، عنوان کردند. نظریه

 های فرهنگی، با گر بر پایه ورزش باشند؛ در مقایسه با دیگر جذابیتهای گردشگری اجذابیت

هایی که در با توجه به محدودیت. های اقتصادی، اجتماعی و سیاسی بیشتری همراه هستندمزیت

تر و تواند شرایط مطلوبکشور ما در مورد گردشگری وجود دارد، موضوع گردشگری ورزشی می

 (.2012، 1)اکبرخان و همکاران و ارزشی ایجاد کند تری را به لحاظ فرهنگیمناسب

 و باستانی، بازاریابی هایمکان و فرهنگ، هنر، معماری به علاقه اند کهداده تحقیقات اخیر نشان

 عوامل از ...میزبان، و کشور در شبانه تفریحات گردشگری، وجود  هایآژانس متناسب خدمات

 بازاریابی های آمیزه تهیه و هدف بازارهای انتخاب در باید  ورزشی گردشگری اند که بازاریابان مهمی

 در دراز مدت ریزی برنامه و گردشگران مختلف  نیازهای به توجه همچنین، لزوم .کنند توجه آنها به

 شده تأکید هاآن بر هاپژوهش از بسیاری در که است نتایجی دیگر از ورزشی گردشگری بازاریابی

  .است )همان منبع(

 عتی صن عهتوس مورد در کارشناسان و مدیران دیدگاه ( با بررسی1111و همکاران ) بلالی

 گردشگری عتی صن عهتوس مهم رضوی نشان دادند که تاثیراتخراسان استان در ورزشی گردشگری

 ارتقای و ورزش به مردم بیشتر گرایش» ،«جامعه در شادمانی و سرور ایجاد » هایمولفه ورزشی،

 «مختلف هایفرهنگ بین فرهنگی مثبت تعاملات و تبادلات گسترش» و «هجامع سلامت سطح

 تربیت و گردشگری سازمان» ورزشی، گردشگری عتی صن عهتوس در سازمان ترینمهم و هستند

 تاثیرات شناخت به توجه با که ایشان نشان داد تحقیق نتیجه چنینهم. است شده شناسایی «بدنی

 و استان در ورزشی پدیده این موجود  هایمحدودیت و موانع وجود و گردشگری عتی صن عهتوس

                                                           
1.Akbar Khan, s. Nadeem, E. Ebtisam, M. and Sheikh Z. S. (2012). 
2 Hinch&Higham,2003 
3.Akbar Khan,  S. Qureshi, A. S and  Imran Hunjra,. A. (2014).   
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 در ورزشی گردشگر جذب مختلف منافع از مندیبهره لزوم و ورزشی دشگریی گر عهتوس اهمیت

 استان ریزانبرنامه و گذارانسیاست توسط ورزشی دشگریی گر عهتوس و ریزیبرنامه لزوم استان

 .شودمی احساس

ها، فرآیندها و استراتژی است که سازمان ها، روششامل دستورالعمل مدیریت ارتباط با مشتری

    سازی تعاملات مشتری و همچنین ثبت و ضبط همه اطلاعات مربوط به وی قادررا به یکپارچه

هایی برای جذب مشتریان جدید و سود آور و همچنین حفظ و سازد. در این زمینه، تکنولوژیمی

 موفقیت عوامل (. از1131شود )هنرور و همکاران، جود به کار گرفته میتقویت روابط با مشتریان مو

 ترینمهم جمله هتلداری از صنعت .است گردشگران رضایت عوامل آوردن فراهم گردشگری صنعت

   دسته آن جمله از از نوینی هایفناوری نیازمند هدف این برای که است موفقیت این هایحلقه

 و تبدیل مشتریان حفظ مشتری زمینه با ارتباط است. مدیریت CRM در که است نوینی هایفناوری

 زمینه داشتن بدون هر فناوری سازیپیاده برای کند.ایفا می حیاتی نقشی وفادار مشتریان به آنها

سازی پیاده هایزمینه تحقیق  CRM بود. در خواهد هرسازمانی انتظار در شکست سازی،پیاده مناسب

فناوری  سازیپیاده برای مهم عوامل تحقیق این  CRM معلوم هاداده بررسی از پس و شد مشخص

     مشتری، زندگی سیکل در تغییرات به توجه مانند هاییزمینه در ایران هتلداری صنعت شد که

 هایریزیبرنامه در کارگیریبه جهت دانشی به آن و تبدیل آن و تحلیل و تجزیه آوری اطلاعات جمع

 هایمؤلفه در و است اساسی ضعف دچار غیره و سایت بو قبیل از نوین هایروش از استفاده هتل،

 مدت، گرفتن بلند برای مشتریان و  نگهداری جذب به هاسازمان توجه مدیران ارشد مانند مهمی

 در آمده دستبه نتایج به توجه با مجموع در ولی .است قوت نقاط غیره دارای و مشتریان از بازخورد

 با ارتباط مدیریت است قادر تمهیداتی انجام با ایران هتلداری که صنعت گفت توانمی حقیقت این

در ایجاد روابط و  CRM(. ارزش مدیریتی 1131کند )هنرور و همکاران،  اجرا موفقیت با را مشتری

ارزش  CRMوفادارسازی مشترك است، هر چند پایه و اساس آن در ابعاد تکنولوژیکی است. مفهوم 

 یالله و خوشقدمبردن سطح رضایت آنها در تعاملات با سازمان است )مشتریان از طریق بالا به

( در تحقیق خود به بررسی اثر مدیریت ارتباط 2012) 1آمواکو و همکاران(. 1137ی، رودپشت

شان نشان از اثر بامشتری بر وفاداری مشتریان در صنعت هتلداری پرداختند. نتایج حاصله از تحقیق

 بامشتری بر وفاداری مشتریان داشت. ارتباط بت مدیریتمث

ابعاد کیفیت ارتباط را شامل رضایت، اطمینان و تعهد مشتریان و ابعاد ارزش ( 2011) 2وو و لی

مجدد ی  عهطول عمر مشتری را شامل: میزان استفاده از خدمات، وفاداری، تبلیغات، تمایل به مراج

 باید ابتدا ارزش بیان کرد که با کارکنان حفظ برای(  2001)  1لیندگرینچنین . همدر نظر گرفتند

. داد پاداش هاآن به محورشان مشتری رفتار و عملکرد بر اساس سپس و کرد شناسایی را هاآن

                                                           
1 A mvakv 
2 Wu and Li 
3 Lyndgryn 
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دارد  مشتریان حفظ بر سزاییبه تاثیر آنها رضایت و مناسب دارند رهبری یك به نیاز اغلب کارکنان

ی  طهنق یك عنوان به مشتری با ارتباط مدیریت . همچنین(1111 ی،رودپشت ی)خوشقدم و الله

      استراتژی نظیر هااستراتژی سایر با و باشد گرفته سازمان نشات کل استراتژی از استراتژیك

گردشگری ورزشی  .(1132باشد )عسگری،  داشته خوانیو هم مطابقت ... و بازاریابی و انسانیمنابع

شود . بعد از صنایع پردرامد کشورها قلمداد می ر سراسر دنیا به عنوان یکی ازن ددر این برهه از زما

اتمام ذخایر نفتی و ...گردشگری به عنوان صنایع پردرامد است. ایران و مخصوصا استان مازندران نیز 

نظیر از این قضیه مبرا نیست. گردشگری ورزشی خود نیز جزو انواع به دلیل داشتن آب و هوایی بی

(. در 1111گردد )بلالی و همکاران، که باعث جذب گردشگرداخلی و خارجی می استشگری گرد

دهند که عت دست به دست هم میی صن عهدشگری ورزشی نیز علل زیادی برای توسی گر عهتوس

مندی از این تواند کمك شایانی در بهرهاست که می CRMیکی از آنها مدیریت ارتباط با مشتری 

. این خود عاملی شد استد چنین عاملی باعث پیشرفت این صنعت در این حوزه صنعت باشد. وجو

که ضرورت اهمیت تحقیق را اثبات کند و محقق را بران داند که در مورد جستجو و کنکاش نماید.  

 تاثیر سازمان عملکرد بر مشتریان با ارتباط مدیریت به مربوط ابتکارات که است مشخص اگرچه

        شکست مشتریان با ارتباط مدیریت سازیپیاده و استقرار ها درسازمان از بسیاری دارد، اما

 ارتباط مدیریت در هاسازمان هایگذاریسرمایه شکست از توانمی زیادی شواهد در واقع. خورندمی

ی  عهبا توجه به اهمیت توس این بنابراین. (1137 ی،رودپشت ی)خوشقدم و اللهداد  مشتریان ارائه با

ی  عهچنین اهمیت مدیریت ارتباط با مشتری در خصوص این توسدشگری ورزشی در استان و همرگ

که آیا مدیریت ارتباط با  هستند کلیدی سوال این به گوییپاسخ نیازمند های مرتبطاستان سازمان

 داری دارد؟عت گردشگری ورزشی تاثیر معنیی صن عه( در توسCRMمشتری )

 

 روشناسی تحقیق

ر اجرایی(،  کاد 10ورزشکار،  73نفر ) 33امادگی جسمانی شامل  حاضر تحقیق ماریآجامعه

 12ورزشکار،  10نفر) 72اجرایی(، دو و میدانی کادر  10نفر ورزشکار،  30) نفر 10تنیس روی میز 

نفر ورزشکار،  10نفر ) 70والیبال  کادر اجرایی(،12ورزشکار،  13نفر)  10کادر اجرایی(، بدمینتون 

نفر جامعه و نمونه  117استان مازندران میزبان المپیاد بود که در این المپیاد، )فرکادر اجرایی(. ن 10

در  دلیل به پژوهش این بود. در استان جوانان و ورزش کلی  رهآماری( که این امار به تایید ادا

      ی کوکرانگیرنفر با استفاده از فرمول نمونه 272مذکور ی  عهجام دسترس نبودن جامعه، از کل

 گرفتند.  قرار بررسی مورد و انتخاب نمونه عنوانبه
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 : ابزارهای سنجش

 و فردی هایویژگی از برخی داشته سعی که یافته تشکیل بخش دو از حاضر تحقیق پرسشنامه

سنی  تحصیلات، وضعیت خدمت، میزان سازمانی، سابقه جنسیت، پست نظیر کارکنان شغلی

ترتیب عت گردشگری بهی صن عههای مدیریت ارتباط با مشتری و توسشنامهپرس استخدامی، وضعیت

 شده استفاده درآن لیکرت تایی 3 های طیف ها ازپرسشنامه در این .بسنجد سوال را 12و  17با 

بررسی نشان  .باشد( می1-1)ی  رهزیردر  جدول شما شرحبه امتیازدهی و  سؤالات توزیع نحوه. است

 73عت گردشگری به ترتیب با پایایی ی صن عههای مدیریت ارتباط با مشتری، توسداد که پرسشنامه

  باشند.درصد، پایا می 33و 

 
 هاپرسشنامه به مربوط هایگویه پایایی تحلیل نتایج  1-1ی  رهجدول شما

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر

 

و از پرسشنامه ارتباط با مشتری برگرفته  بوده این پژوهش که استاندارد CRM پرسشنامه

 عددی با را نظر مورد پاسخ باید آزمودنی و کندمی گیریاندازه شده و مدیریت ارتباط با مشتری را

، 1، 11، 12 سوالات پرسشنامه این گذارینمره برای. کند صمشخاست،  احساس بیانگر بیشتر که

 و 1، 2، 2، 3، 1،  3 ،10، 11 سوالات و ،7 تا1 از چپ به راست از و معکوس صورت به 13 و 1، 7

 تشکیل را کلی  رهنم هاردیفی  رهنم جمع شودمی گذارینمره مثبت صورت به راست به چپ از 12

 پرسشنامه این چنینهم. است شد،  مدیریت ارتباط با مشتری بالاتربا بالاتر امتیاز هرچه. دهدمی

 نیز آن اعتبار و روایی و گرفته قرار استفاده کشور، مورد از خارج و داخل در زیادی محققان توسط

 70 روایی درصد و 10 اعتبار ضریب آن برای (2001)مثال، اندرسون  عنوانبه .است شده گزارش

 را پرسشنامه این پایای ضریب( 1131کرامتی و نیکزاد، ) تحقیقی در. ستا نموده گزارش درصد را

بلالی ) آمد دستبه درصد  31 مقدار روش دو هر در و شد محاسبه تنصیف و کرونباخ آلفای روش به

 اند.نموده گزارش پرسشنامه این برای درصد را 12 آلفای ضریب .(1110و همکاران، 

 

 عت گردشگری: ی صن عهتوس پرسشنامه

ای بود و میزان  گزینه 3که از طیف لیکرت  استسوال  12پرسشنامه محقق ساخته شامل  این

اساتید و متخصصان مدیریت  10سنجد و روایی ان توسط عت گردشگری ورزشی را میی صن عهتوس

 تعداد ایتم پرسشنامه
تعداد 

 پرسشنامه
 ضریب پایایی

 732/0 272 17 مدیریت ارتباط با مشتری

 371/0 272 12 عت گردشگریی صن عهتوس
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          نفر با ضریب پایایی بالای 100ورزشی تایید شد. این پرسشنامه در ابتدای تحقیق با تعداد 

 ها توزیع گردید.درصد پایا بوده و مورد تایید قرار گرفت و سپس پرسشنامه بین تمام نمونه 33

از  شده سعی هاداده تحلیل در لذا است توصیفی، میدان، همبستگی تحقیقی حاضر تحقیق

 با پیرسون همبستگی ضریب اسمیرنوف و  -ضریب پایایی، آزمون کلموگروف  توصیف، هایآماره

 .شد گرفته بهره متغیرها بین روابط بررسی برای SPSS19 افزر نرم از استفاده

 

 ها تجزیه و تحلیل یافته

گرفتند.  قرار نفر از ورزشکاران و کارکنان المپیاد کارگری بانوان کشور مورد بررسی 272تعداد 

 هستند رشناسکا عنوان دارای دارای( نفر 133) درصد 3/17میان نوع شغل کارکنان  چنین درهم

در  .بود فراوانی کمترین دارای و ارشد و بالاتر کارشناس( نفر 10) درصد 0/11 و تعداد بیشترین که

 بیشترین دارای سال 10 تا 1سابقه  دارای( نفر 121) درصد 1/27 توزیع سابقه خدمت کارکنان

باشند و ملاحظه می نیفراوا کمترین دارای سال 13 تا11 سابقه دارای( نفر 11) درصد 7/2 و فراوانی

 نفر( از اعضای نمونه آماری دارای تحصیلات کمتر از دیپلم و همچنین 0درصد ) 0/0شود که می

نفر( دارای تحصیلات لیسانس و دارای بالاتر  133درصد ) 3/17تحصیلات دکتری داشتند، ولی 

دهد. در تشکیل می باشند. لذا بیشتری تعداد پاسخگویان را افراد با مدرك لیسانسفراوانی می

تا  20آماری دارای سن  نفر( از اعضای نمونه 12درصد ) 3/21شود که شاخص سن ملاحظه می

 30تا  21درصد نیز افراد  1/10ساله و  20تا  11درصد افراد  3/11باشند در حالی که  میسال 10

اند. شکل سال تشکیل داده 20-11افراد بین  ترین تعداد افراد نمونه آماری رالذا بیش باشند.ساله می

دهد. بیشترین کنندگان در این المپیك بر اساس رشته ورزشی نمایش میزیر نیز میزان شرکت

 درصد از ورزشکاران بود. 11میزان شرکت کنندگان در ورزش آمادگی جسمانی با 
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 ورزشیتوزیع فراوانی پاسخگویان بر اساس رشته   1-1شکل شماره

 (حاضر یقمنبع: محاسبات تحق) 
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بر اساس  "مدیریت ارتباط با مشتری"وصیفی هر یك از عوامل مرتبط با های تتحلیل آماره

دهد. های مورد ارزیابی نشان میدست آمده، سطح متوسطی را برای هر یك از ایتممیانگین طیف به

 1هر یك از عوامل در جدول شمارهنتایج توصیفی در کنار وضعیت میانگین اختصاصی یافته برای 

درصد( با کمترین  11/2نمایش داده شده است. بیشترین میانگین مربوط به بعد مدیریت تکنولوژی )

 بود. هم چنین توزیع درصد( 73/1ه بعد مدیریت سازمان )انحراف معیار و کمترین میزان مربوط ب

 3توجه به طیف  با که شد ظاهر درصد 12/1 حدود عت گردشگری دری صن عهتوس میزان پراکندگی

 دهد.می نمایش بالا به متوسط سطح در( درصد 3/2)میانه  مقدار به تایی لیکرت و

 
 عت گردشگریی صن عهمربوط به مدیریت ارتباط با مشتری و توسی  رهآما  2-1ی  رهجدول شما

 (. 1131 ی،زمانعل ی)حاجمنبع: مدیریت ارتباط با مشتری 

 

عت ی صن عهبه ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری و توس نتایج توصیفی مربوط، 2-1ی  رهجدول شما

دهد. مدیریت تکنولوژی بیشترین و مدیریت دانش کمترین میانگین را برای گردشگری را نشان می

اسمیرنوف در جدول  -نتایج آزمون نرمال بودن کلموگروف  دیریت ارتباط با مشتری دارا بود.م

ال آماره در متغیرها در احتم 03/0داری بالای نشان داده شده است. سطح معنی 1-1ی  رهشما

 .ون پارامتریك برای آزمون فرض استنرمال بودن متغیرها و استفاده از آزمدهنده نشان

 
 یرنوفاسم –آزمون نرمال بودن کلموگروف  یجنتا - 3-1ی  جدول شماره

 واریانس انحراف معیار میانگین گویانتعداد پاسخ هاایتم متغیر

رت
ت ا

ری
دی

م
با 

ط 
با ی

تر
ش

م
 

 232/0 332/0 73/1 272 مدیریت سازمان

 221/0 132/0 11/2 272 مدیریت تکنولوژی

 111/0 223/0 121/1 272 مدیریت دانش

312/0 12/1 272 عت گردشگریی صن عهتوس  272/0 

 K-Sاحتمال آماره K-Sآماره میانگین تعداد متغیرها -ها آماره

 231/0 021/1 73/1 272 انمدیریت سازم
 131/0 320/0 11/2 272 مدیریت تکنولوژی

 212/0 732/0 21/1 272 مدیریت دانش

عت ی صن عهتوس

 گردشگری
272 12/1 72/0 211/0 
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 حاضر یقمنبع: محاسبات تحق

مدیریت ارتباط با  بین همبستگی ضریب 2-1ی  رهجدول شما دست آمده درطبق نتایج به

 دارمعنی همبستگی که دهدمی عت گردشگری نشانی صن عهمیزان توس با و ابعاد آن مشتری

(03/0<P )جهت در تغییرات نشانگر ضریب این بودن مثبت همچنین و دارد وجود متغیرها بین ما 

مدیریت ارتباط با مشتری  از واحد هر افزایش با لذا. است دیگر متغیر افزایش با متغیر یك افزایش

مدیریت ارتباط با  بین دیگر عبارتیافت. به خواهد عت گردشگری افزایشصن ی عهمتغیر میزان توس

 دارمعنیی  طهراب عت گردشگری ورزشی استان مازندرانی صن عهمیزان توس و ابعاد آن با مشتری

عت گردشگری ورزشی دارای بیشترین ی صن عههمبستگی مدیریت سازمان با میزان توس. دارد وجود

و نشان از اهمیت مدیریت سازمان برای  استعاد مدیریت ارتباط با مشتری میزان همبستگی بین اب

 دارد. کارکنان و ورزشکاران استان مازندران

 
 عت گردشگریی صن عهمیزان توس و ابعاد آن با مدیریت ارتباط با مشتری ارتباط بین 1-1ی  رهجدول شما

 حاضر یقمنبع: محاسبات تحق

 

 متغیر ها عت گردشگری ورزشیی صن عهمیزان توس

  ضریب همبستگی پیرسون دارییسطح معن تعداد

271 02/0 
 مدیریت ارتباط با مشتری 132/0*

271 000/0 
 مدیریت سازمان 221/0**

271 000/0 
 مدیریت تکنولوژی 113/0**

271 012/0 
 مدیریت دانش 112/0*

 
 

همبستگی بین مدیریت ارتباط با  2 -1ی  رهشکل شما

 عت گردشگری ورزشیی صن عهتوس مشتری با

 
 

مدیریت  بین همبستگی  3-1ی  رهشکل شما

 عت گردشگری ورزشیی صن عهتوس سازمان با
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 حاضر یقحاسبات تحقمنبع: م

 

ی  عهرگرسیون چندگانه نتایج حاصل از رگرسیون عوامل میزان توس 3 -1ی  رهدر جدول شما

داری که سطح معنینشان داد شده است. با توجه به این عت گردشگری ورزشی استان مازندرانصن

میزان  یبینپیش آزمون فرضیۀ فرعی )مدیریت سازمان، مدیریت تکنولوژی و مدیریت دانش( بر

 شود. های فرعی تحقیق رد نمیلذا فرضیه .دارد داریعت گردشگری ورزشی تاثیر معنیی صن عهتوس

 
عت گردشگری ورزشی ی صن عهنتایج رگرسیون متغیر مستقل مربوط به میزان توس 5-1ی  رهجدول شما

 استان مازندران

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر

 

 گیری:نتیجه

 های گردشگری، نشاط،آوردن گردشگری ورزشی و ایجاد جذابیتصنعت ورزش با به حرکت در

ها و به الطبع آن با ارائه خدمات مختلف و سازی دوستی و تفاهم بین ملتزمینه تشویق به سفر،

برای گذر از مدیریت . بنابراین ی صنعت گردشگری موثر باشد گردش مالی و سرمایه در توسعه

 
 

 همبستگی بین مدیریت تکنولوژی با  1-1شکل شماره

 عت گردشگری ورزشیی صن عهتوس

 
 

همبستگی بین مدیریت   5-1ی  رهشکل شما

 عت گردشگری ورزشیی صن عهتوس دانش با

 B متغیرها
ضریب 

 رگرسیون
t sig نتیجه فرض 

211/0 مقدار ثابت  - 222/1  131/0  - 

121/0 مدیریت سازمان  211/0  171/11  000/0  گرددتایید می 

مدیریت 

 تکنولوژی
213/0  123/0  112/1  000/0  گرددتایید می 

220/0 مدیریت دانش  271/0  721/2  000/0  گرددتایید می 

111/2 (R2ضریب تبیین)  
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های مدیریتی خود باید تغییرات عمیق و ان در روشی صنعت گردشگری، مدیر سنتی و توسعه

تواند نتیجه خوبی برای می صنعت گردشگری ورزشی استاناساسی ایجاد نمایند. تغییر در نگرش به 

 حاصل نماید.  هاو سازمان مدیران

دست آمده در تحقیق حاضر بین ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری با میزان با توجه به نتایج به

بعد  نتایج نشان داد که دار و مثبتی وجود دارد.معنیی  طهعت گردشگری ورزشی رابی صن عهتوس

عت گردشگری ی صن عهافزایش میزان توس در مدیریت سازمان از ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری

در همین  مدیریت ارتباط با مشترینقش و کاربرد  .دارداهمیت خاصی  ورزشی استان مازندران

چه که جای تامل دارد این مشتری است که در هر صنعتی جزو ارکان آن شود.میی روشن  نقطه

اصلی آن است و چگونگی ارتباط با مشتری نیاز به مدیریت خاص و قوی دارد. بنابراین چگونگی این 

. لازمه ان اموزش به استارتباط هم نیاز به مدیریتی محکم و استوار در سایه تجربه و تحصیل 

گی نوع رفتار، کسب رضایت مشتری، برطرف کردن نوع نارضایتی مشتری است. چون کارکنان، چگون

تواند این نارضایتی خود را به افراد زیادی انتقال دهد. بنابراین مدیریت رفتار یك مشتری ناراضی می

و ارتباط با مشتری از اهم مسایلی است که باید مورد توجه قرار گیرد. البته مدیریت دانش از ابعاد 

دار عت گردشگری ورزشی تاثیر کمتر ولی معنیی صن عهمدیریت ارتباط با مشتری بر میزان توس

. نتایج تحقیق حاضر با نتایج نمایدنتایج رگرسیون چندگانه نیز مشابه این نتیجه را تایید می داشت.

 و 1131؛ حاجی زمانعلی، 1111، بایگیو خالقی ؛ 1111، عاشوریهای داخلی )برخی از پژوهش

؛ 2012، 2؛ اکبرخان و همکاران2012، 1. تحقیقات خارجی: نلتوناستسو ( هم1110زیتونلی، 

افزایش میزان ( مطابقت دارد. بنابراین با 2003، 2و جیگو و داوسون 2012،  1اکبرخان و همکاران

که ه ارائه شدهای بیشتر از خدمات برداریبرای بهره هایی که وجود داشت، ان با ایتمرضایت مشتری

و  تواند قابلیتمی CRMهمچنین  منجر خواهدعت گردشگری ورزشی ی صن عهتوساین خود به 

ای را با رهبری نماید و سازمان توسعه یافته توانایی موثری در مدیریت ارتباط با مشتری ایجاد

 .ای داشته باشدملاحظهپیشرفت قابل ح استراتژی موثر و فرهنگ سازمانیصحی

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Nettleton, David (2014). 
2.Akbar Khan, s. Nadeem, E. Ebtisam,  M. and Sheikh Z. S. (2012). 
3.Akbar Khan,  S. Qureshi, A. S and  Imran Hunjra,. A. (2014).   
4 Chieko, M.  and Dawson, J. (2008).   
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