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ا:  چکیده از  با مشتر  تیریمدل مد  یطراح  ق،یتحق  نیهدف   ی هادر فروشگاه   یارتباط 

رو   یورزش ا  ISM  کردیبا  کاربرد  نیبود.  هدف،  لحاظ  به  گردآور  یپژوهش  و    ی است 
در    ی انجام شد. جامعه آمار  یو کم  یفیک  ختهیآم  وه یو به ش  یدانیاطلاعات به صورت م

و   یهافروشگاه  رانیمد  ه یشامل کل  ،یبخش کم از روش    ی رزشبزرگ  استفاده  با  بود که 
ر احتمال  و  کوکران  نمونه  فرمول حجم  و  متناسب  با حجم  ای   زش ینمونه گیری طبقه 

ک  400تعداد    ،یاحتمال بخش  در  و  شدند  انتخاب  نمونه  عنوان  به  از   18  ،یفینفر  نفر 
عامل مؤثر    12  یدر بخش اول، پرسشنامه محقق ساخته حاو   قیخبرگان بودند. ابزار تحق

مشتر  تیریمد  توسعهبر   با  فروشگاه   یارتباط  فرم    یورزش  یهادر  دوم،  بخش  در  و 
روا  یساختار  یخودتعامل توسط    ییبود.  اسات  10پرسشنامه  از    یورزش  تیریمد  د ینفر 

پا و  آلفا  ییایدانشگاه  محاسبه  از  استفاده  با  تا  ی آن،  مورد  گرفت  دییکرونباخ   قرار 
(87/0=αبرا .)استفاده شد.    یریتفس  یساختار  یمدلساز  کیعوامل از تکن  یساختارده  ی
ساختارده  12  یرگذاریتأث  هاافتهی و  عوامل    یعامل  داد.  نشان  سطح  پنج  در  را  عوامل 
کلاس   یریادگی برگزاری  و  دانش  انتشار  آموزشهادانش،  بخش    ابانیبازار  یبرا  یی  و 

ز آگ  ییربنایفروش  و  دانش  سطح  ارتقاء  و  آموزش  بر  تمرکز  گرفتند.  قرار    ی اهمدل 
 ت یعوامل را هموار خواد نمود و به توسعه مدبر  گریبه د  یابیدست  ان،یمشتر  زیو ن  ابانیبازار

 کمک خواهد کرد.   یورش یهادر فروشگاه  یارتباط با مشتر

 . یفروشگاه ورزش اب،یبازار ،ی ارتباط با مشتر: کلیدی  های واژه 

Abstract: The purpose of this study was to design a customer 

relationship management model in sports stores with ISM approach. 

This research is applied in terms of purpose & data collection was done 

in the field in a mixed qualitative & quantitative manner. The statistical 

population in the quantitative section included all managers of large 

sports stores that using stratified sampling method with proportional 

volume & the formula of Cochran sample size & the probability of 

possible fall, 400 people were selected as a sample & in the qualitative 

section, 18 They were experts. The research tool in the first part was a 

researcher-made questionnaire containing 12 factors affecting the 

development of customer relationship management in sports stores & 

in the second part, the structural self-interaction form. The validity of 

the questionnaire was confirmed by 10 professors of sports 

management at the university & its reliability was confirmed using 

Cronbach's alpha calculation (α=0.87). Interpretive structural modeling 
technique was used to structure the factors. Findings showed the 

effectiveness of 12 factors & the structuring of factors at five levels. 

Factors of knowledge learning, knowledge dissemination & training 

classes for marketers & sales department were the model. Focusing on 

training & improving the level of knowledge & awareness of marketers 

as well as customers will facilitate the achievement of other factors & 

will help develop customer relationship management in department 

stores. 

Keywords: Customer Relationship, Marketer, Sports Store. 
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 مقدمه

ورزش   صنعت  تـرین    کییامروزه،  جذاب  و  ترین  مهم  از 

ی شـدیدی در  ها صـنایع در جهان است که محصولات آن با رقابت

نشان   تحقیقات  نتایج  است.  مواجه  جهـان  در  می سـطح  کـه  دهد 

از کـل سـهم    22کالاهـای ورزشـی    2000اوایــل دهـه   درصـد 

کـه بــه تــدریج   د بــازار جهـان را بـه خـود اختصـاص داده بـو

سال در  مقـدار  همکاران،  هاایــن  و  )کشگر  یافت  افزایش  بعد  ی 

بیشتر  2013 روز  هر  اقتصاد،  برای  ورزش  اهمیت  به می(.  شود؛ 

حوزه  درآمدترین  پر  از  یکی  به  ورزش  که  اقتصادی هاطوری  ی 

از حوزه یکی  اکنون  ورزشی  لوازم  و  کالاها  است.  ی  هاتبدیل شده 

ی گوناگون است و دامنة آن هر روز گسترده ها اخهمهم صنعتی با ش

)عبدالملکمیتر   همکاران،    یشود  هم2017و  بر  اساس،   نی(. 

از   یشتریدر کسب بخش ب  یسع  ،یورزش   یکالا  دیتول  یها شرکت

)س دارند  خود  محصولات  فروش  بالابردن  و  بازار   ،1لورمنیسهم 

آ2011 قلمرو  شده،  جهانی  سرعت  به  ورزش  صنعت  که  چرا    ن (. 

تا  است  دوانیده  ریشه  دنیا  سراسر  در  و  کرده  تسخیر  را  جا  همه 

انسان از آن بهره  (. از  2015شوند )بهنام و همکاران،  مند  میلیاردها 

  ز ین  میمستق  ریو غ  میاشتغال مستق  جادی در ا  یورزش  یکالاها   یطرف

بنابرا  دارد.  به گونه   نینقش  با هم    حیصرای  کسب و کار و ورزش 

و  کیشر در  پ  گریآنها همد  اقعهستند.  به  الگومی   شیرا  و   یبرند 

شکل    یهمساز آنمیرا  دوجانبه  توسعه  از  که    ت یحما  هادهند 

لوازم و   دی توان گفت که تولمی(.  2010و همکاران،    زادهیکند )علمی

ورزش   یورزش   زاتیتجه خدمات  ارائه  رونق   یو  به  است  توانسته 

ور  یاقتصاد توسعه  بهبود  سبب  و  نموده  کمک  شود.   زش ورزش 

به صورت   در   یمحصول تجار   ایخدمات، کالا    کیهرچند ورزش 

 (. 2005 ،یجهرم انیدارد )نادر یجامعه نقش موثر  یاقتصاد ستمیس

که    اندی ورزشی به این واقعیت رسیدههاو فروشگاه  هاسازمان

زیرا   است،  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  از  استفاده  گرو  در  منافعشان 

ویژگی این  به  توجه  با  است.  ناپایدار  ورزش  در هاماهیت  ورزش   ،

ی بزرگ قرار ها دنیای امروز مورد توجه بسیاری از کشورها و شرکت

ی بازاریابی و رقابت های بزرگ به کمک روش هاگرفته است و تیم 

ی دیگر، در پی افزایش تماشاگران ورزش هستند تا از این  هابا تیم

 
1 Silverman 

با  2006  ،2طریق درآمد بیشتری کسب کنند )وان  ارتباط  (. مدیریت 

و فناوری اطلاعات و    ها( استفاده از روش SCRMمشتری ورزشی )

ار  یی هاقابلیت مدیریت  و  سازماندهی  جهت  مشتری   تباطدر  با 

حس  باید  مشتری  با  شده  ایجاد  ارتباط  حفظ  برای  است.  ورزشی 

قابل اعتماد بودن و خدمات ارائه شده در مشتریان آنها وجود داشته  

ی اخیر در همه ها (. رشد فزاینده فناوری در سال2008  ،3باشد )شتز

به ویژه در بخش تجهیزات و امکانات ورزشی از یک سو و   هازمینه

شدیدی   شدنخصوصی   رقابت  دیگر  سوی  از  ورزشی  اماکن  اکثر 

ی ورزشی جهت جذب هاو مدیران باشگاه  هامیان صاحبان فروشگاه

بین   این  در  است  بدیهی  است.  کرده  ایجاد  مشتریان  حفظ  و 

رقابت  هاباشگاه عرصه  در  بتوانند  مییی  که  گردند  پیروز  توانند 

مراجعه   برای  را  آنها  و  کنند  جذب  بیشتری  راضی   مجددمشتری 

ی ورزشی در توسعه ورزش هانگهدارند. همچنین اهمیتی که باشگاه

دارند، توجه روز افزون سیاستگذاران و محققان ورزشی را به دنبال  

ی ورزشی سخت در تلاش هستند تا هاداشته است. مدیران باشگاه

برآن راه تأثیرگذاری  با مشتری و نحوه  بهتر  برای تعامل  را   هاهایی 

بهره  یکیبیایند.   جهت  مدیریتی  ابزارهای  مهمترین  بهتر، از  وری 

تکنولوژی از  استفاده  و  امکانات  و  کیفیت  بهبود  بر  ی ها علاوه 

( مشتری  با  ارتباط  مدیریت  بکارگیری  است. CRMمناسب،   )

بر همکاری مشترک  است که  با مشتری سیستمی  ارتباط  مدیریت 

تأکید   ارزش  ایجاد  در جهت  مبادله  طرفین  و   یکلهر)  ندکمیبین 

 (. 2016همکاران، 

تر  یب مهم  شرکت  یـیدارا  نیشک  سـازمان  هااغلـب   هاو 

مشتر  هاآن   انیمشتر مستق  ان یهستند.  ارتباط  خاطر  با    یمیبه  که 

فرصـت  کیاقدامات   بـرای  ارزشمندی  منبع  دارند،  ، هاسازمان 

عمل  داتیتهد سؤالات  مربوطه    یات یو  صنعت  با  باشند. میمرتبط 

رقاامروزه   عرصه  در  بقا  و  رشد  شـرکت  بتبرای  و    هااقتصادی، 

اهم  دیبا  هاسازمان مداری  مشتری  ارتبـاط   ژهیو  تیبه  و  داده  ای 

خر با  را  ب  دارانیخود  پ  ش یکالا  )عباس  ش یافزا  ش یاز  و    یدهنـد 

جهـان2010  ،یترکمن  اقتصـاد  در  که  اکنون  بقـای   انیمشـتر   ی(. 

را رقـم     ـه تواننـد نسـبت بمین  گـرید  هازنند، شـرکتمیشـرکت 

مشترهاانتظـارات و خواسته با  یب  انیی  آنها  باشند.  همه    دیتفاوت 
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توانمندی  هاتی فعال رضاها و  متوجه  را  خود  کننـد؛    تیی  مشتری 

سرما برگشت  منبع  تنها  کـه  اغلـب    انیمشتر   ه یچـرا  هسـتند. 

نگران  هاشـرکت مشتری   یبدون  مورد  دست   ییهادر  از  که 

 دیی جدهابر جذب مشتری  ادییز  دیتأک  یدهنـد، بـه طور سنتمی

چن سوراخ   ییهاشرکت  نیدارند.  ته  سطل  که   یمانند  هستند 

شرکت به   رانیدهند و مدمیخود را همچون آب از دست    انیمشتر

جهت جذب   دییجای مسدود کردن سوراخ، در جستجوی منابع جد

ارتباط    تیری(. مد2006  گل،ین  لیمشتری هستند )ه  شتر یهـر چـه ب

مشتر بـا  مـدت  بلنـد  ارتبـاط  اساس  بر  مشتری  درک    انیبا  و 

پاسـخگو  ازهایین و  طر  ییآنان  از  آن  خدمات   ـقیبـه  و  کالاها 

بـه وسـ متعـدد معرفـهاکانـال   لهیمتنوع  امی  یی    دگاه ید  نیشود. 

فـن آوری اطلاعات است، در صدد   ـریی اخهاشـرفتیکه معلول پ

سر  ییپاسخگو و  ن  عتری بهتر  و  خواسته  در   انیمشتر  ازهاییبه  و 

شاد،    یارتبـاط بـا آنـان و بقـای سازمان است )علو  ـتیتثب  جهینت

مد1387 واقع  در  مشتر  تیری(.  با  از ای  مجموعه   ،یارتباط 

با هدف رس  یتعامل  یندهایفرا ب  دنیاست که  تعامل مطلوب    ن یبه 

به منظور    یمشتر  یازها یکسب و کار و تحقق ن  یهایگذار  هیسرما

ا توان گفت که  می(.  2014  ،1و همکاران  مانی)سل  ستحداکثر سود 

مشتر  تیریمد با  ا  هاشرکت  ی برا  یارتباط  مف  نیاز  است    دیجهت 

اجازه   آنها  به  ن  رات ییدهد، تغمیکه    یی را شناسا  یمشتر  یازهایدر 

شوند و   زیمتما  بانیاز رق  ند،ینما  یساز   یکنند، خدمات آنها را شخص 

(. در بازار  2014  ،2و همکاران  نومور  دویخلق کنند )گور  یرقابت  تیمز

از    یاریوجود دارد، بس  هاسازمان  ن یب  دیکه رقابت شد  نیمتلاطم نو

س مشتر  تیریمد  ستمیآنها  با  برا  یارتباط  و    یرا  خدمات  بهبود 

مشتر  شیافزا طر  یارزش  ن  قی از  برآوردن  و  ، ها آن  یازهایدرک 

قرار   استفاده  بهبود  می مورد  روابط  وفادا  افته یدهند.  و    شتر یب  یربه 

نت  انیمشتر  یبقا در  )آکروشمیمنجر    یسودآور  جه یو    ،3شود 

2011 .) 

مقالات مدیریت ارتباط با مشتری بر این نکته تأکید دارند برای  

حفظ مشتریان موجود، توسعة روابط بلند مدت و رفع نیازهای آنها، 

دانش   توانایی  همچنین  است.  سودآورتر  جدید  مشتریان  جذب  از 
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افزایش   آنها  مورد  در  را  کولب می مشتریان  و  )دوز  (. 2010  ،4دهد 

ن  رییتغ خو  ازهایدر  تما  هااسته و  در    شیافزا  ان،یمشتر  لاتیو  تنوع 

تغ ن  رییمحصولات و خدمات،  و    هاسازمان  یانسان  یرویگسترده در 

 نیو رقابت تنگاتنگ ب  انیمشتر  دی در قدرت خر  ریی، تغهاآن  یازهاین

از جمله   ،ی مختلف ارائه دهنده خدمات ورزش  یهاو بخش  هاسازمان

افزا  یموارد موجب  که  پ  شی هستند  رو یچالش  و   هاسازمان  یش 

 ک ی(. در  2015  ،5و همکاران   نی شده است )ج  یورزش   یها شرکت

مشتر  تیریمد  یاستراتژ با  مشتر  ،یارتباط  که  است  با    ان یمهم 

شناسا وفادار   ییارزش  آنها  در  و  سازمانها   جادیا  یشده  شود. 

  ی و اقدامات  ییبالقوه را شناسا  انیمشتر   ان،یمشتر  ل یتوانند با تحلمی

ا جهت  ا  یوفادار   جادیدر  آنها  ز  جادیدر  که    یهنگام  رایکنند؛ 

قو مشتر  یاطلاعات  توانا  یاز  سازمان  باشد،    ک ی  جادیا  ییموجود 

دست   به  را  آن  با  بلند مدت  )محمودمی رابطه  و همکاران،   یآورد 

ا  انی(. حفظ مشتر2016 رابطه و تعامل سازنده ضمن جذب   جادیو 

و   یار یبس  تیاهم  د،یجد  انیمشتر حفظ  به  نسبت  چنانچه  دارد. 

اقدام نشود، کاهش   یارتباط قو  تی ریسابق با مد  انیمشتر  ینگهدار

فروشگاه در  کار  و  کسب  پ  یورزش   یهاعملکرد  در  خواهد   یرا 

 داشت. 

هم ل   نیدر  همکاران   یراستا  زم2018)  6و  در  نقش    نهی( 

تجار  ییبازارگرا عملکرد  بازارگرا  افتندیدر  یبر  و    ییکه  مثبت  اثر 

مال  یدار یمعن عملکرد  غ  یبر  عملکرد  است.   یمال  ریو  داشته 

ارتباط با   تیریکه مد  افتندیدر  ی( در پژوهش 2019)  7کر یو ب  کولیآش

ارتباط    دکن میکمک    هابه سازمان  یمشتر بازار هدف خود در  با  تا 

( 2017)  8ویکنند. سان و ل  لیدر بازار را تحل  رییباشند و روندهای تغ

تحق ا  یق یدر  بالاتر  دندی رس  جهینت  نیبه  و   نیکه  اعتماد  سطح 

مشتر به  نسبت  تعهد  و  مشتر  تیریمد  ان،یاحساسات  با    ی ارتباط 

مشتر اگر  با  اعتماد  یاست.  داشته  سازمان  (  2015)  9چنگ   شند،به 

مد داد که  مشتر  تیرینشان  با   ان،یمشتر  ازین  ییبا شناسا  یارتباط 

موجب بهبود    تیامر در نها  نیشده و ا  دیباعث ارائه محصولات جد
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سازمان همچنمی  یعملکرد  همکاران   نیرپراسوتسیس  نی شود.    1و 

از   یمانند دانش و درک ارتباط با مشتر  ی( نشان دادند عوامل2011)

 یندهایو ارتباطات، فرا  یفرهنگ سازمان  ران،یو مد  رمندانطرف کا

و   یمشتر  تیریمد  تیحما  ی برا  یفناور   ،یمشتر  تیریمد

ارتباط   یخدمات   یهاکانال اقدام  یو  بر    تیریمد  یهابر  ارتباط 

نمی  یمعنادار  ریتأث  یمشتر و  اشاره  2014)  2نگتونیهر  زیگذارند.   )

سازمان که  است  ساز  یورزش  یها کرده   ریغ  یها مانهمچون 

. اندبرده  یکسب و کار خود پ  تیدر موفق  یمشتر  تیبه اهم  ،یورزش

محور    یمشتر  یهایو استراتژ  هااستیاتخاذ س  ،ی طیشرا  نیدر چن

بمی فاصله  و  شکاف  ورزش   نی تواند  خدمات  گان  دهنده  و   یارائه 

را ارتقاء    انیمشتر  یو وفادار   تیآنها را کاهش داده و رضا  انیمشتر

را   یورزش  یهابلند مدت سازمان  تیموفق نهیزم ین امریدهد که چن

 خواهد نمود.  نیتضم

ن کشو  داخل  تحق  زیدر  زم  یقاتیمعدود  و    انیمشتر  نهیدر 

مشتر  تیریمد با  سازمان  یارتباط  غ  یورزش   یهادر   یورزش   ریو 

برخ به  اختصار  به  است.  گرفته  شود. میاشاره    هاافتهیاز    یصورت 

( همکاران  و  زاده  تحق2019محرم  در  ارتباط   افتندیدر  یقی(  که 

ب  میمسـتق معناداری  با    تیریمد  یهامؤلفه  نیو  مشتری  با  ارتباط 

وفادار   تمندییرضا ورزش   انیمشتر  یو  اماکن  به  کننده    ی مراجعه 

و دارد  بازار  رییتغ  وجود  تحول  و  تجاری  طر  یابیفضــای   قیاز 

افزا  تیریمد منظور  به  مشـتری  با  و    تمندییرضـا  شیارتباط 

 یرا امری ضروری دانستند. احمد   یاماکن ورزش  انیوفاداری مشتر

همک تحق2019)  ارانو  در  مد  افتندیدر  ی قی(  با    ارتباط  ت یریکه 

ا  یمشتر بر  باشگاه   نیعلاوه  در  مشتریان  با حضور مجدد  ى  هاکه 

باشگاه   ،یورزش اعتبار  بهره می  هابه  وری افزاید و موجب سودهى و 

 ی( در پژوهش 2018و همکاران )   ی شود. مودمینیز    هابیشتر باشگاه 

ب  افتندیدر پاسخگو  کیالکترون  باط ارت  تیریمد  نیکه  ابعاد   ،ییبا 

سرعت،  رییپذانعطاف  ،یستگیشا مستق  و  معناداری    میارتباط  و 

عوامل    یی( در شناسا2016پرست و همکاران )  ید یوجود دارد. مج

مد بر  مشتر   تیریمؤثر  با  عوامل    یهاباشگاه  یارتباط  به  فوتبال 

ر  طیمح  طی شرا  ،یرساخت یز  طیشرا  ،ینگرش   ی ریپذ  سکیکلان، 

مد  ان،یرمشت سازمان  ،یتیر یعوامل  کم  تیفیک  ،یعوامل  ارائه   تیو 
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تجه و  ر  طیشرا  زات،یخدمات  کانون   انیمشتر  یریپذ  سکی و  و 

( در بررسی عوامل  2016)  ییو پاشا  ی. عبدو افتندیهواداران دست  

 یمؤثر بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری در بخش خدمات ورزش 

مشتر  هاهتل عوامل  م  ،یمدار   یبه  نفوذ   تیریدکسب  دانش، 

فناور  تیریمد و  مشتر  تیریمد  یدانش  با  .  افتندیدست    یارتباط 

نصرت   یبا قنبرپور  در  2017)  یو  عوامل    یهاافتهی(  به  خود  تحقق 

مشتری،   با  ارتباط  مدیریت  سازماندهی  کلیدی،  مشتریان  بر  تمرکز 

مدیریت دانش، مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر فناوری، رضایت 

 .افتندیتمایل به بازگشت مشتریان دست  ومشتریان 

مب فوق،  مطالعات  مشتر  ت یاهم  نیمرور  مد  انیحفظ    ت یریبا 

  ی لوازم ورزش   یها است. چنانچه فروشگاه  انیمناسب ارتباط با مشر

به نحو احسن    ان یارتباط با مشتر  ت یریاز مد  یکنندگان داخل   دیو تول

مشتر حفظ  بر  علاوه  ببرند،  کار    یداخل  انی بهره  و  کسب  رونق  و 

لوازم ورزش  نه یزمکنندگان داخل کشور،    دیتول افزودن   یصادرات  و 

فراهم خواهد شد.   زین  یو داخل  یفعل   انیبه مشتر  یخارج  انیمشتر

زم  اد یموارد    تیاهم  رغمیعل در  تاکنون  با    تیریمد  نهیشده،  ارتباط 

فروشگاه  ان یمشتر کار  و  کسب  انجام   یق یتحق  یورزش  یهادر 

به شدت  هرابط نیدر ا قی رو ضرورت انجام تحق نینگرفته است. از ا

بنابرامیحس   تحق  نیشد.  دنبال   قی در  به  محقق  ابتدا  حاضر، 

در کسب    ان یرتارتباط با مش  تیری عوامل مؤثر بر توسعه مد  ییشناسا

در    میچون اقدام و تصم   یبود و از طرف  یورزش   یها و کار فروشگاه

شناسا موارد  نظر    ییمورد همه  به  به صورت همزمان مشکل  شده 

ن  یها تیاولو  نییتع  د،یرسمی هم  زیاقدام  به  و  داشت   نیضرورت 

تحق دوم  بخش  بند  قی منظور  سطح  دنبال  به  عوامل    یحاضر 

بود   رانیو اقدام مد  میتصم  یهاتیاولو  نییشده جهت تع  ییشناسا

مد به  زم  یورزش   یهافروشگاه  رانیتا  مشتر  نهیدر  با    ان یارتباط 

 . دیکمک نما

 

 پژوهش یروش شناس

 یو به لحاظ هدف، کاربرد  یش یمایپ  _   یفیتوص  ق،یروش تحق

ش به  که  کم  یفی)ک  ختهیآم  وهیاست  دادهیو  شد.  انجام   ی ها( 

روش پرسش نامه و هم  ،ینترنتیا ،ی به صورت مطالعه اسناد قیتحق

ن  نیچن ک  مه یمصاحبه  نمونه تحق  یفیساختارمند  اشباع    قیاز  تا حد 

شناسا  ینظر مورد  مد  ییدر  توسعه  بر  مؤثر  با    ت یریعوامل  ارتباط 
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فروشگاه  یمشتر کار  و  کسب  عملکرد  شد.   یورزش   یها در  انجام 

آمار کم  یجامعه  بخش  کل  ،ی در   یهافروشگاه  رانیمد  هیشامل 

گ  یورزش نمونه  روش  از  استفاده  با  ابتدا  که  ای  طبقه  یریبود 

در دسترس، متناسب با   یریو سپس با استفاده از نمونه گ  یتصادف

نامعلوم نمونه گ  یفرمول کوکران برا  اس حجم و بر اس  یری جامعه 

تعداد   برآورد  به  توجه  با  شد.  ب  384انجام  از    ران یمد  ن ینفر 

به عنوان نمونه، بر اساس فرمول کوکران و با    یورزش  یها فروشگاه

آمار  ،یاحتمال  زش یر  ینیب  شیپ نمونه  تعداد    یحجم  نفر    400به 

انتخاب شدند. به   قیحقت  یداده شد و به عنوان نمونه اصل  شیافزا

 نیاز ب  یب یو به طور تقر  هااستان  تی صورت که به تناسب جمع  نیا

نفر(،   80نفر(، اصفهان )  75فارس )   یهااستان  یهافروشگاه  رانیمد

نفر( به صورت  31نفر( و هرمزگان ) 202نفر(، تهران ) 12) هیکهکلو

تعداد   مجموع  در  و  شدند  انتخاب  دسترس  ب  400در   نیپرسشنامه 

توز  یورزش   یهافروشگاه  رانیمد در دسترس    383و    عیبه صورت 

قرار    لیو تحل  هیشده و خوانا، مورد استفاده و تجز  لیپرسشنامه تکم

ک بخش  در  )تعداد    18  ،یفیگرفت.  خبرگان  از  مد  7نفر    ران ینفر 

  11و    هاو باشگاه  هاآتی، ههاونی اعم از فدراس  یورزش   یهاسازمان

مد فرو  ر ینفر  سابقه  تخصص،  یورزش  شگاهبا  اساس  بر  که  بودند   )

نظر تما  ،یتسلط  همکار   لیتجربه،  دسترس  یبه  صورت    یو  به 

 12پرسشنامه محقق ساخته با    ق،ی . ابزار تحقدیهدفمند انتخاب گرد

اثرگذار بر توسعه مد  هیگو با مشتر  تیریکه شامل عوامل   یارتباط 

 اساس بود که بر    یورزش   یهادر عملکرد کسب و کار در فروشگاه

به   ینظرات خبرگان، با استفاده از روش دلف   و  قیتحق  نهیشیپ  اتیادب

  ی پنل دلف  ی. ابتدا موضوع پژوهش، با اعضادیگرد یطراح لیشرح ذ

داده  سپس  شد.  مطرح  ادب  یها)خبرگان(  از  و    نهیشیپ  اتیحاصل 

ک  نمونه  با  مصاحبه  دوازده  شناسا  قیتحق  یفیتعداد  مورد   ییدر 

که   هیپرسشنامه اول  ،یارتباط با مشتر  تیریعوامل مؤثر بر توسعه مد

ته  28شامل   بود،  اخت  ه یعامل  در  و  دلف  یاعضا  اریشد  قرار   یپنل 

تعداد   ت،یگرفت. در راند اول پس از حذف عوامل مشابه و کم اهم

به   کاهش    17عوامل  نگرافتیعامل  باز  از  پس  دوم  راند  در    ی . 

در    گریعامل د  5  دتر، تعدا  قیدق  ی و بررس   لیو تحل  هیمجدد و تجز

به    یساز  کسانی عوامل  تعداد  و  حذف  و   12عوامل  مهم  عامل 

اصلاح   یاساس نظرات  ارائه  پس  سوم،  راند  در  شد.  داده    ی کاهش 

  زان یم  نییخبرگان و به منظور اعلام نظر مجدد و تع  یتوسط اعضا

گو   تیاهم از  براهاه یهر کدام  گرد   ی ، مجددا  ارسال  در  دیخبرگان   .

آنها،    تیاهم  بینظر در مورد عوامل و ترت  دیتجد  ظورراند آخر به من

برا گرد  یپرسشنامه  ارسال  کل  دیخبرگان  توافق  حاصل    یو  اعضا، 

روادیگرد توسط    یی.  اسات  10پرسشنامه  از  پا  دینفر  و   ییایدانشگاه 

ن آلفا  ز یآن  از محاسبه  استفاده  تا  یبا  مورد   قرار گرفت   دییکرونباخ 

(87 /0=αبرا .)شده از    ییعوامل شناسا  یبند  سطحو    یساختارده   ی

سازی   یریتفس   یساختار  یمدلساز   کیتکن مدل  شد.  استفاده 

را در خصوص روابط میان عناصر    دیساختاری تفسیری، بینشی جد

نماید و ساختاری مبتنی بر اهمیت و می مختلف یک سیستم فراهم  

به    ا ینماید و تصویری گومیفراهم    گر یکدییا تاثیرگذاری عناصر بر  

)ناوران،  می  ایشنم منطق2012گذارد  ترین  اصلی  از  یکی  ی ها (. 

این است که همواره عناصری که در یک سیستم اثرگذاری بیشتری  

با  که  مدلی  برخوردارند.  بالاتری  اهمیت  از  دارند  عناصر  سایر  بر 

این متدولوژی بدست   از  یا  میاستفاده  از یک مساله  آید، ساختاری 

دهد که  میموضوع پیچیده، یک سیستم یا حوزه مطالعاتی را نشان  

شده،   طراحی  دقت  به  )فایسالمیالگویی  ا2006  ،1باشد  در    نی(. 

خودتعامل  ق،یتحق فرم  در  عوامل  گرد  یساختار   یابتدا  به    دیدرج  و 

اخت در  پرسشنامه  ک  اریصورت  از   قی تحق  یفینمونه  و  گرفت.  قرار 

  سه یمقا  یآنان درخواست شد که عوامل را دو به دو به صورت زوج

ا به  عامل    نیکنند  چنانچه  که  عامل    iصورت  گذارد می  ریتاث  jبر 

، Aگذارد حرف  می   ریتاث  iبر عامل    jکه عامل    ی، در صورتVحرف  

تاث مقا  یو در صورت  Xدو طرفه هست حرف    ر یاگر  ارتباط    سه یکه 

. در  سندیبنو  Oگذارد حرف  مین  ری تاث  یگریبر د  چکدامیدو عامل، ه

برا عل   نییتع  یادامه  تع  یمعلول-یروابط  و   یاثرگذار  زانیم  نییو 

 یریتفس-یساختار یاز عوامل، از روش مدل ساز  کیهر  یریاثرپذ

ا شد.  دارا  ن یاستفاده  ذ  یروش  شرح  به  گام  در  می  ل ی چهار  باشد: 

اکثر نظر  اساس  بر  اول،  ک  تیگام  بند   ق،ی تحق  یفینمونه   یجمع 

  یی به عنوان نظر نها  یخود تعامل  س یپرسشنامه ماتر  یهاداده   جینتا

گرد درج  مربوطه  جدول  تعاملدیدر  نمادهای  دوم،  گام  در   ی . 

  ن ییبه صفر و یک تبدیل شدند. در گام سوم به منظور تع  یساختار 

هر   برا  کیسطح  عوامل،  آن   کیهر    یاز  خروج  هااز    ی مجموعه 

که   یر یشد. متغ  نییتع  ها( و اشتراکازین  شی)پ  ی(، ورودی)دسترس
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مشترک آن کاملاً یکسان بود، در سطح   ناصرو ع  یمجموعه خروج

جا متغیرها  یاول  تعیین  از  پس  منظور    یگرفت.  به  اول،  سطح 

متغ  نییتع دوم،  کرده،    یرهایسطح  حذف  جدول  از  را  اول  سطح 

سپس با بقیه متغیرها جدول بعدی را تشکیل شد. در جدول بعد پس 

دوم مشخص   نییتع متغیر سطح  اول  نیز همانند جدول  دوم  سطح 

تع  شد تا  کار  این  متغ  نییو  نهاافتیادامه    رهایسطح همه  در    ت ی. 

به سطوح    لیاستاندارد تشک  سیماتر توجه  با  گام چهارم،  در  و  شد 

 .دیگرد میترس ری،یتفس یساختار  یشده، الگو نییتع

 

 پژوهش یهاافتهی 

کم  بخش  ورزش  یها فروشگاه  رانیمد  ق،ی تحق  یدر    ی لوازم 

آمار  94/67بودند که   نمونه  از  و    ،یدرصد  زن درصد    06/32مرد 

دکترا،    یدانشجو  ایمدرک دکترا و    یدرصد نمونه، دارا  08/4  بودند.

دارا  02/44 ل  یدرصد،  فوق  دارا  9/51و    سانس یمدرک   یدرصد، 

  ی دارا  ق،یتحق  یدرصد از نمونه آمار  67/ 12بودند.    سانسیمدرک ل

درصد،  88/32بالاتر از ده سال و    یدر فروشگاه ورزش   تیسابقه فعال

فعال  یدارا سابقه  سال  ده  از  کمتر  ورزش  تیسابقه  فروشگاه    ی در 

 بودند.

 67/41درصد مرد و    33/58)خبرگان(،    قیتحق  یفیدر بخش ک

بودند.   زن  دارا  33/33درصد  دکترا،    یدرصد  درصد،   50مدرک 

 سانسیمدرک ل  یدرصد دارا  16/ 67و    سانسیمدرک فوق ل  یدارا

دارا  33/83بودند.   ب  یدرصد  مد  ش یسابقه  سال  ده  در    تیریاز 

از خبرگان،   صددر   67/16و    یفروشگاه ورزش  ایو    یسازمان ورزش 

ده سال سابقه مد از  فروشگاه    ایو    یدر سازمان ورزش   تیریکمتر 

 داشتند.  یورزش

  ی با استفاده نظر خبرگان و مطالعه جامع منابع و به روش دلف

مد  12تعداد   توسعه  بر  مؤثر  مشتر  تیریعامل  با  در    یارتباط 

فروشگاه کار  و  کسب  . دیگرد  ییشناسا  یورزش   یهاعملکرد 

ماترفهرست   جدول  در  جدول   ،یساختار  یخودتعامل  سی عوامل 

گرد1شماره   درج  بند   دهی،  سطح  جهت  سا   یاست.    ی ختارده و 

از تکن ا  یریتفس  یساختار  یمدل ساز  کیعوامل    ن یاستفاده شد. 

 شود.میپرداخته  هاباشد که در ادامه به آن میگام  4 یروش دارا

  س یماتر  کی  ،یساختار  یخود تعامل  سیماتر  لیتشک  یابتدا برا

حاو دوازده  در  مد  یدوازده  توسعه  بر  موثر  با    ت یریعوامل  ارتباط 

و در   لیتشک  یورزش   یها در عملکرد کسب و کار فروشگاه  یمشتر

ک  اریاخت آن  قی تحق  یفینمونه  گرفت.  و   هاقرار  اصول  اساس  بر 

)مقا  ادیقواعد   م  لعوام  یزوج   سهیشده  کردن  مشخص    زان یو 

اثرگذار  یریاثرپذ ماتر  یو  بر   لیرا تکم  سیعوامل(  کردند. سپس 

اکثر نظر  تحق  تیاساس    ، یساختار  یخودتعامل  سیماتر  ق، ینمونه 

 است. دهیدرج گرد 1در جدول شماره  هاافتهی دیگرد یجمع بند

 
 ی ورزشی ها. ماتریس خود تعاملی ساختاری عوامل مؤثر مدیریت ارتباط با مشتری در فروشگاه1جدول 

Table 1. Structural Self-Interaction Matrix of Effective Factors in Customer Relationship Management in Sports Stores 

 

J 

I 

 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 کد 

 V X X X X O X X V X O  1 انیمشتر یازهایدر برآورده کردن ن قیعملکرد در توف یابیارز
 A A A X O O V�A X V   2 و بخش فروش ابانیبازار یبرا  یی آموزشهاکلاس برگزاری

 X X X O A O X X O    3 انیدر تعاملات با مشتر تیشفاف
 O V A X V A A V     4 ی رفتار مشتر ینیب شیپ
 X A V V A X O      5 دانش  دیو تول یریادگی

 O V X A V A       6 دانش  انتشار
 A O X O O        7 ان یمشتر یبند بخش

 O A X O         8 انیسامانه اطلاعات مشتر یساز کپارچهی
 A X X          9 ی به اهداف جهت جذب مشتر یابیاهداف و راهکار دست  نییتع

 X V           10 یدیکل انینظر با مشتر تبادل
 X            11 یبا مشتر تعامل

             12 کارشناسان لازم در بخش بازاریابی و فروش وجود
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تعامل نمادهای  یابی،  دست  ماتریس  آوردن  دست  به    ی برای 

 به صفر و یک تبدیل شدند. ریبر حسب قواعد ز یساختار 

در  Vحرف  ک،یبه  J یبه صفر و در ورد I یدر ورود  Aحرف 

 Jو    I  یدر ورود  Xبه صفر، حرف    J  یو در ورود  کیبه    I  یورود 

شد. سپس به منظور   لیتبد  ربه صف  Jو    I  ی در ورود  Oو    کیبه  

قدرت نفوذ   ق،یبه دست آمده از نظرات خبرگان تحق  جینتا  کیتفک

به دست   1  ازی)امت  یزان وابستگی به دست آمده از سطر( م  1  ازی)امت

درج شده   2در جدول شماره    جی. نتادیآمده از ستون( مشخص گرد

 است. 

 
 ماتریس دسترسی نهایی . 2جدول 

Table 2. Final Access Matrix 

 

J 

I 

 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 کد 
قدرت 

 نفوذ 

 یازهایدر برآورده کردن ن قیعملکرد در توف یابیارز
 انیمشتر

1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 10 

و بخش  ابانیبازار یبرا  یهای آموزشکلاس برگزاری
 فروش

2 0 1 1 0 0 1 0 0 1 1 1 1 7 

 8 0 1 1 1 0 0 1 1 1 1 0 1 3 انیدر تعاملات با مشتر تیشفاف

 7 1 0 0 0 1 0 1 0 1 1 1 1 4 ی رفتار مشتر ینیب شیپ

 7 0 1 0 0 1 0 1 1 1 1 1 0 5 دانش  دیو تول یریادگی

 9 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 0 6 دانش  انتشار

 4 0 0 1 0 1 1 0 0 1 0 0 0 7 ان یمشتر یبند بخش

 6 0 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 1 8 انیسامانه اطلاعات مشتر یساز کپارچهی

به اهداف جهت جذب   یابیاهداف و راهکار دست  نییتع
 یمشتر

9 1 0 1 0 0 1 0 0 1 1 1 1 7 

 7 0 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 1 10 یدیکل انینظر با مشتر تبادل

 8 1 1 0 1 1 0 0 1 0 1 1 1 11 یبا مشتر تعامل

 5 1 1 1 0 0 0 1 0 0 1 0 0 12 کارشناسان لازم در بخش بازاریابی و فروش وجود
  7 9 8 6 7 3 8 5 7 11 6 7  ی وابستگ  زانیم

 

دست ماتریس  از  استفاده  با  سطح،  تعیین    مجموعه   یابیبرای 

( و عناصر ی)ورود  ازین  شپی  مجموعه  و(  خروجی)  یابیدست  قابل

برا تع  یمشترک  مانع  آن  شودیم  نییهر  تکرار،  اولین جدول  در   .

  ی دارای بالاترین سطح )سطح اول( است که مجموعه خروج  ریمتغ

متغیر  تعیین  از  پس  باشند.  یکسان  کاملاً  آن  مشترک  عناصر  و 

سطح اول، آن را از جدول حذف کرده، با بقیه متغیرها جدول بعدی 

می  تشکیل    متغیر   اول  جدول  همانند  نیز  دوم  جدول  در.  دهیمرا 

سطح همه   نتعیی  تا  را  کار  این   و  کنیممی  مشخص  را  دوم  سطح

م  رهایمتغ ماترمدهیی ادامه  سپس  تشک  س ی.  را    ل یاستاندارد 

کردن عناصر با توجه به سطوح خود به دست   مرتبکه با    مدهییم

اشتراک  های، ورودهای. خروج دآییم درج    3در جدول شماره    هاو 

 شده است. 

 
 تعیین سطح عوامل )سطح اول(. 3جدول 

Table 3. Determining the Level of Factors (First Level) 

 سطح هااشتراک ها ورودی ها خروجی عوامل  ردیف 

 - 9،8،6،5،4،3،1 11،10،9،8،6،5،4،3،1 12،11،9،8،6،5،4،3،1 ارزیابی عملکرد در توفیق در برآورده کردن نیازهای مشتریان 1
 - 11،6،2 11،10،6،5،4،3،2 12،11،9،6،2 ی آموزشی برای بازاریابان و بخش فروشهابرگزاری کلاس 2
 اول 11،10،6،5،4،3،1 11،10،6،5،4،3،2،1 11،10،6،5،4،3،1 شفافیت در تعاملات با مشتریان 3
 - 8،4،3،1 8،6،5،4،3،1 12،9،8،4،3،2،1 پیش بینی رفتار مشتری  4
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 - 11،6،5،3 11،10،7،6،5،3،1 11،9،8،6،5،4،3،2 تولید دانش یادگیری و  5
 - 9،6،5،3 10،9،6،5،3،2،1 12،11،9،8،6،5،4،3 انتشار دانش  6
 - 7 10،8،7 10،7،4 بخش بندی مشتریان  7
 - 11،8،7،4،1 11،10،8،7،6،5،4،1 11،8،7،4،3،1 یکپارچه سازی سامانه اطلاعات مشتریان 8
 - 12،11،9،6،3 12،11،10،9،6،5،4،3،2 12،11،9،6،3،1 راهکار دستیابی به اهداف جهت جذب مشتری تعیین اهداف و  9
 اول 11،10،7،6،3،2،1 11،10،9،7،6،3،2،1 11،10،7،6،3،2،1 تبادل نظر با مشتریان کلیدی 10
 -  12،11،10،9،8،6،5،3،2 12،11،9،8،5،3،2،1 تعامل با مشتری 11
 - 12،11 12،11،10،9،4،2،1 12،11،6،3 کارشناسان لازم در بخش بازاریابی و فروشوجود  12

 

نشان داد که    3در جدول شماره    یمرحله اول سطح بند  جینتا

  کسان یو مجموعه مشترک عوامل سوم و دهم    یمجموعه خروج

. رندیقرار گ  یریتفس-یدر سطح اول مدل ساختار  نیباشد بنابرامی

سطح دوم، عوامل سطح اول از جدول حذف    یرهایمتغ  نییتع  یبرا

 است. دهیدرج گرد 4در جدول شماره  جیشود. نتامی

 
 . تعیین سطح عوامل )سطح دوم( 4جدول 

Table 4. Determining the Level of Factors (Second Level) 

 سطح هااشتراک ها ورودی ها خروجی عوامل  ردیف 

 - 9،8،5،4،1 11،9،8،5،4،1 9،8،6،5،4،1 انیمشتر یازهایدر برآورده کردن ن قیعملکرد در توف یابیارز 1
 - 11،6،2 11،6،5،4،2 12،11،9،6،2 و بخش فروش ابانیبازار یبرا  یی آموزشهاکلاس برگزاری 2
 - 8،4،1 8،6،5،4،1 12،9،8،4،2،1 ی رفتار مشتر ینیب شیپ 4
 - 11،6،5 11،7،6،5،1 11،9،8،6،5،4،2 دانش  دیو تول یریادگی 5
 - 9،6،5 9،6،5،2،1 12،11،9،8،6،5،4 دانش  انتشار 6
 - 10،7 10،8،7 10،7،4 ان یمشتر یبند بخش 7
 دوم 11،8،7،4،1 11،8،7،6،5،4،1 11،8،7،4،1 انیسامانه اطلاعات مشتر یساز کپارچهی 8
 - 12،11،9،6 12،11،9،6،5،4،2 12،11،9،6،1 ی به اهداف جهت جذب مشتر یابیاهداف و راهکار دست  نییتع 9
 دوم 12،11،9،8،5،2،1 12،11،9،8،5،2،1 12،11،9،8،5،2،1 یبا مشتر تعامل 11
 - 12،11،6 12،11،9،6،4،2 12،11،7،6 کارشناسان لازم در بخش بازاریابی و فروش وجود 12

 

نشان داد که    4در جدول شماره    یمرحله دوم سطح بند  جینتا

خروج و    یمجموعه  هشتم  عوامل  مشترک  مجموعه    ازدهم یو 

بنابرامی   کسانی ساختار  نیباشد  مدل  دوم  سطح    ی ریتفس-یدر 

 زیسطح سوم، عوامل سطح دوم ن  یرهایمتغ نییتع ی. برارندیقرار گ

سطح    نییتع  جیشود. نتامیمانند عوامل سطح اول از جدول حذف  

 درج شده است.  5سوم عوامل در جدول شماره 

 
 . تعیین سطح عوامل )سطح سوم( 5جدول 

Table 5. Determining the Level of Factors (Third Level) 

 سطح هااشتراک ها ورودی ها خروجی عوامل  ردیف 

 سوم 9،6،5،4،1 12،9،6،5،4،1 9،6،5،4،1 ارزیابی عملکرد در زمینه توفیق در برآورده کردن نیازهای مشتریان 1
 - 6،2 6،5،4،2 12،9،6،2 ی آموزشی برای بازاریابان و بخش فروشهابرگزاری کلاس 2
 سوم 12،9،4،2،1 12،9،6،5،4،2،1 12،9،4،2،1 پیش بینی رفتار مشتری  4
 - 6،5 7،6،5،1 9،6،5،4،2 یادگیری و تولید دانش  5
 - 9،6،5 9،6،5،2،1 12،9،6،5،4 انتشار دانش  6
 - 10،7 10،7 10،7،4 بخش بندی مشتریان  7
 - 12،9،6 12،9،6،5،4،2 12،9،6،1 دستیابی به اهداف جهت جذب مشتری تعیین اهداف و طراحی راهکار  9
 - 12،6 12،9،6،4،2 12،6،1 وجود کارشناسان لازم در بخش بازاریابی و فروش 12
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شماره    نییتع  جینتا جدول  در  سوم  که   5سطح  داد  نشان 

  کسان یو مجموعه مشترک عوامل اول و چهارم    یمجموعه خروج 

. رندیقرار گ یریتفس-یدر سطح سوم مدل ساختار نیباشد بنابرامی

از جدول   یرهایمتغ  نییتع  یبرا قبل  عوامل سطوح  سطح چهارم، 

 6شماره    جدولسطح چهارم عوامل در    نییتع  جیشود. نتامیحذف  

 است. دهیدرج گرد

 
 . تعیین سطح عوامل )سطح چهارم( 6جدول 

Table 6. Determining the Level of Factors (Fourth Level) 

 سطح هااشتراک ها ورودی ها خروجی عوامل  ردیف 

 - 6،2 6،5،2 12،9،6،2 بازاریابان و بخش فروشی آموزشی برای هابرگزاری کلاس 2
 - 6،5 7،6،5 9،6،5،2 یادگیری و تولید دانش  5
 - 6،5،2 9،6،5،2 12،9،6،5،2 انتشار دانش  6
 چهارم 10،7 10،7 10،7 بخش بندی مشتریان  7
 چهارم 12،9،6 9،6،5،2 12،9،6 تعیین اهداف و طراحی راهکار دستیابی به اهداف جهت جذب مشتری  9
 چهارم 12،6 12،9،6،2 12،6 وجود کارشناسان لازم در بخش بازاریابی و فروش 12

 

جدول  نییتع  جینتا در  چهارم  که   6شماره    سطح  داد  نشان 

و مجموعه مشترک عوامل هفتم، نهم و دوازدهم   یمجموعه خروج

بنابرامی   کسانی   ی ریتفس-یدر سطح چهارم مدل ساختار  نیباشد 

  ل یسطح پنجم، عوامل سطوح ق  یرهایمتغ  نییتع  ی . برارندیقرار گ

اهداف در جدول   مسطح پنج  نیی تع  جیشود. نتامیاز جدول حذف  

 است. دهیدرج گرد 7شماره 

 
 . تعیین سطح عوامل )سطح پنجم( 1جدول 

Table 7. Determining the Level of Factors (Fifth Level) 

 سطح هااشتراک ها ورودی ها خروجی عوامل  ردیف 

 پنجم 6،2 6،5،2 6،2 ی آموزشی برای بازاریابان و بخش فروشهابرگزاری کلاس 2
 پنجم 6،5 6،5 6،5 دانش یادگیری و تولید  5
 پنجم 6،5،2 6،5،2 6،5،2 انتشار دانش  6

 

جدول    نییتع  جینتا در  پنج  مجموعه    8سطح  که  داد  نشان 

ششم    یخروج  و  پنجم  دوم،  عوامل  مشترک  مجموعه    کسان یو 

بنابرامی ساختار  نیباشد  مدل  پنجم  سطح  قرار   یریتفس-یدر 

ارتباط با    تیری. پس از مشخص شدن سطوح عوامل مؤثر مدرندیگ

فروشگاه   یمشتر نها   ،یورزش   یهادر  سطح   ییمدل  پنج  در 

  ی ساختار  ی الگو  1. شکل شماره  دیگرد  میترس  یریتفس  یساختار 

مد  یریتفس مؤثر  مشتر  تیریعوامل  با  فروشگاه   یارتباط    ی هادر 

 دهد. میرا نشان  یورزش
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 ی ورزشیها. مدل ساختاری تفسیری عوامل مؤثر مدیریت ارتباط با مشتری در فروشگاه1شکل 

Figure 1. Interpretive Structural Model of Effective Factors in Customer Relationship Management in Sports Stores 
 

 MICMAC لیو تحل هیتجز

تحل افق  MICMAC  یلینمودار  محور  دو  عمود  یاز   یو 

ا  لیتشک است.  م  نمودار   نی شده  قدرت   یوابستگ  زانیبرحسب  و 

گردد. در  می   لیتشک  یینها  یدسترس  سینفوذ حاصل شده در ماتر

تحل  هیتجز هدا  رهایمتغ   MICMAC  لیو  قدرت  حسب  و    تی بر 

تقس  یوابستگ دسته  چهار  اولمی  میبه  گروه  )خودمختار(   شوند. 

مع دارا  ییارهایشامل  که  وابستگ  یهستند  و   فیضع  ینفوذ 

دوم    باشند.می متغگروه  شامل  دارا   ییرهای)وابسته(  که   ی هستند 

ضع م  فینفوذ  )پ  یوابستگ  زان یو  سوم  گروه  هستند.  ( یوندیبالا 

متغ وابستگ  ییرهایشامل  و  نفوذ  که  گروه    یقو  یهستند  دارند. 

قدرت نفوذ بالا    یدارا  ههستند ک  ییرهای( شامل متغیچهارم )نفوذ

 هستند.  فیضع یو وابستگ
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 ی ورزشیهاعوامل مؤثر بر مدیریت ارتباط با مشتری در کسب و کار فروشگاه MICMAC. نمودار 2شکل 

Figure 2. MICMAC Chart Factors Affecting Customer Relationship Management in the Sports Store Business

 

برگزاری    MICMACنمودار    جینتا عوامل  که  نمود  مشخص 

آموزشها کلاس  فروش،    ابانیبازار  یبرا  یی  بخش  و   یریادگیو 

تع  دیتول و  طراح  نییدانش  و  دست  یاهداف  اهداف   یابیراهکار  به 

برخوردارند و    ین ییپا  یبالا و وابستگ  یاثرگذار  ازیجهت جذب مشتر

مشتر  یساز  کپارچهیعوامل   اطلاعات  وجود   انیسامانه  و 

وابستگ فروش  و  بازاریابی  بخش  در  لازم  و   یکارشناسان  بالا 

همچن  یکمتر   یاثرگذار هستند.  ارز  نیبرخوردار   یابیعوامل 

در    تیشفاف  ان،یمشتر   یازهایدر برآورده کردن ن  قیعملکرد در توف

انتشار دانش، تعامل    ،یرفتار مشتر  ینیب  شیپ  ان،یتعاملات با مشتر

مشتر نظ  یبا  تبادل  مشتر  رو  متصل   یرهایمتغ  ،یدیکل  انیبا 

 یدهند که با توجه به قدرت نفوذ و وابستگمی  لی( را تشکیوندی)پ

قرار   ریرا تحت تاث  ستمیتواند کل سمیدر آنها    رییهرگونه تغ  اد،یز

 دهد. 

 

 ی ر ی گجهیبحث و نت 

مشتر  اطیارت  تیریمد مشتر  ان یبا  حفظ    ش یافزا  ان،یموجب 

افزا کار    شیفروش،  و  کسب  عملکرد  بهبود  و  شود. میسود 

مد  ییشناسا توسعه  بر  مؤثر  مشتر  تیریعوامل  با  و   انیارتباط 

  ی هاتیاولو  نییبه منظور تع  ISM  کردیمدل با رو  یطراح   نیهمچن

ب  میتصم اقدام،  مد  ی دیجد  نشیو  به  در    ددهمی   ران یرا  تا 

پژوهش   نیا  جی. نتاندیاقدام نما  ی ترشیب  نانیبا اطم  هایر یگمیتصم

که   داد  مد  12نشان  بر  مشتر  تیریعامل،  با  در    انیارتباط 
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صورت  یورزش   یها فروشگاه در  است.  ر  یمؤثر  برنامه   یزیکه 

گ صورت  اولو  ردیمناسب  در   می تصم  یها تیو  لازم  اقدامات  و 

شود، عملکرد کسب و   یاتیو عمل  نییعوامل تع  نیا  تیهدا  یراستا

( نشان 2015. چنگ )افتیتوسعه خواهد    یورزش   یهاکار فروشگاه

مد که  مشتر  تیریداد  با  فروشگاه   یارتباط  عملکرد  بهبود  موجب 

 ارتباط  تیریکه مد  افتندی( در1398و همکاران )  یشده است. احمد

بهره   یبا مشتر باشگاهموجب سودهى و  بیشتر   زشود. ایم  هاوری 

بر توسعه مد  ییرو شناسا  نیا با مشتر  تیریعوامل مؤثر    ی ارتباط 

و به تبع آن، توسعه    یورزش  یهادر عملکرد کسب و کار فروشگاه

 ت،یبه جامعه اثر گذار خواهد بود. اما نکته حائز اهم  یخدمات ورزش 

تصم  تیاولو  نییتع و  ز  میاقدام  تأث  تیاهم  رایاست.  همه   ریو 

تمرکز بر همه عوامل به صورت   نیچنو هم  ستین  کسانیعوامل،  

آسان به  زمان  پذ  یهم  بندستین  ر یامکان  سطح  با    ی.  عوامل، 

ساز مدل  روش  از  را   نیا  ،یریتفس  یساختار  یاستفاده  امکان 

عوامل بر  اول،  وهله  در  که  کرد  خواهد  که    یفراهم  شود  تمرکز 

ا  یشتریب  یاثرگذار بر  و  نقش    گرید  تیتقو  ای  جادیدارند  عوامل، 

 کنند.می فا یا یگر لیتسه

اساس   مد  ق،یتحق  یهاافتهیبر  توسعه  بر  مؤثر    ت یریعوامل 

در   یورزش   یهادر عملکرد کسب و کار فروشگاه  ی ارتباط با مشتر

سطح اول مدل مشخص نمود که   یها افتهیپنج سطح قرار گرفتند. 

شفاف مشتر  تیعوامل  با  تعاملات  مشتر  انیدر  با  نظر  تبادل    ان یو 

ا  یدیکل گرفته   نیدر  قرار  هراندسطح  اتخاذ  2014)  نگتونی.  به   )

 ی محور اشاره کرده است. عبدو  یمشتر  یهایو استراتژ  هااستیس

پاشا مشتر1395)  ییو  به  فناور  یمدار  ی(  با    تیریمد  یو  ارتباط 

با  یمشتر نصرت  یو  قنبرپور  مشتریان  1396)  ی و  بر  تمرکز  به   )

با   که  کردند  است.   ی ها افتهیکلیدیاشاره  همخوان  حاضر  پژوهش 

نها  امل عو هدف  عنوان  به  اول  حساب    ییسطح  در  ندیآمیبه   .

و  یشود و از اثرگذار جادیتر مدل ا نییکه عوامل سطوح پا یصورت

دست  یمطلوب  یگر  تیهدا باشند،  بالا   یابیبرخوردار  عوامل   یبه 

تسه بنابرا  لیمدل،  شد.  و  ان یمشتر  نی خواهد  به    ان یمشتر  ژهیو 

 تی. شفافرندیتوجه قرار گ  ورد محور ارتباطات باشند و م  دیبا  یدیکل

مشتر  با  نظر  تبادل  و  ارتباطات  مشتر   انیدر  موجب   ،یدیکل  انیبا 

مشتر  میتحک حفظ  و  عملکرد   یاصل  انیارتباطات  و  شد  خواهد 

 را ارتقا خواهد داد.  یورزش  یهاکسب و کار فروشگاه

مدل )سطوح دوم، سوم و    یان یدر سطوح م  هاافته یبا توجه به  

تعامل با    ان، یسامانه اطلاعات مشتر  یساز  کپارچهیچهارم( عوامل  

  ی ازهایدر برآورده کردن ن  قیتوف  نهیعملکرد در زم  یابیارز  ،یمشتر

مشتر   ینیب  ش یپ  ان،یمشتر بند  ،یرفتار   نییتع  ان، یمشتر  یبخش 

و    یبه اهداف جهت جذب مشتر  یابیدست  رراهکا  یاهداف و طراح

بازاریابی و فروش قرار گرفته . اندوجود کارشناسان لازم در بخش 

مانند ارتباط و تعامل    ی( به عوامل2011و همکاران )  نیرپراسوتسیس

مشتر مد  یبا  و  کارمندان  طرف  سازمان   ران،یاز  و    یفرهنگ 

فرا  تی حما  یبرا  یفناور  ،یمشتر  تیریمد  یندهایارتباطات، 

کانال   یمشتر  تیریمد ارتباط  یخدمات  یهاو  کارشناسان    یو  و 

  ن یدارد. ا  یهمخوان  قیتحق  نیا  ی هاافتهی  ایخبره اشاره کردند. که  

با   تأث  گریکدیعوامل  از  و  هستند  واکنش  و  کنش  و    یرگذاریدر 

ز  یریپذ  ریتأث برخوردارند.  عوامل    ی ریاثرپذ  یژگیو  رایمطلوب  از 

د  ن یتر  نییپا را  مدل  نقش    ارندسطح  مدل،  رأس  عوامل  بر  و 

ا  یتگریهدا امی   فایرا  از  غفلت  هرگونه  عوامل،    نیکنند. 

شرکت  ییهاخسارت فروشگاه  هابر  ورزش  یهاو   لیتحم  یلوازم 

بنابرا بر عمده   ییهاتوان گفت که فروشگاهمی  نیخواهد کرد.  که 

ب  یفروش  مشتر  یشتریتمرکز  اطلاعات  سامانه    ش یپ  ان،یدارند، 

ش  ینیب کارگ  انیمشتر  ازین  ییناساو  به  زبده   ناابیبازار  یریو 

باقمی در  آن   یتواند  مل  هاماندن  رقابت  عرصه  ب  یدر    ی المللن یو 

طرف از  باشد.  مشتر  یعلم  یراهکارها  نییتع  یکارساز  و    یجذب 

بند ابعاد  انیمشتر  یبخش  قب  یدر  کلان،   انیمشتر  لیاز  و  خرد 

در توسعه کسب و    رهیو غ  دیجد  انیوفادار و مشتر  یمیقد  انیمشتر

 مؤثر خواهد بود. یورزش  یها کار فروشگاه

اساس   کلاس   ق،ی تحق  یهاافته یبر  برگزاری  ی  هاعوامل 

دانش و   دیو تول  یریادگیو بخش فروش،    ابانیبازار  یبرا  یآموزش

ز سطح  در  دانش  گرفته   ییربنایانتشار  قرار  پنجم(  ااند)سطح    ن ی. 

دارد. به عنوان   یهمخوان  یمطالعات مورد بررس  یبرخ  جیبا نتا  افتهی

مانند دانش و    ی( به عامل2011)  رانو همکا  ن یرپراسوتسیمثال: س

مشتر با  ارتباط  مد  یدرک  و  کارمندان  طرف  و    یعبدو  ران،یاز 

به کسب مد1395)  ییپاشا نفوذ مد  تیری(  و  و    تیریدانش  دانش 

(  1396)  یو قنبرپور نصرت   یو با  یارتباط با مشتر  تیریمد  یفناور 

و دانش  مدیریت  فناوری   به  بر  مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت 

سه   نیدارد. ا  یحاضر همخوان  قی تحق  یهاافته یاشاره کردند که با  
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تقو بر  هدا  جاد یا  ا ی  تیعامل  نقش  عوامل،  ا  یگر  تیاغلب    فا یرا 

امی ضمن  کمتر  نیکند.  پذ  زانیم   نیکه  وابستگ  یریاثر  را   یو 

عوامل مؤثر بر توسعه    گرید  تیدارند. در واقع به وجود آمدن و تقو

مشتر  تیریمد با  فروشگاه  یارتباط  کار  و  کسب  عملکرد    ی هادر 

و    یسنج  ازیو توسعه در بازار و ن  قی کند. تحقمی  لیرا تسه  یورزش

ترج  ییآشنا آت  یبرا   ان، یمشتر  حاتیبا  ثمر    اریبس  یاقدامات  مثمر 

گ شکل  در  و  بود  بند  یعوامل  یریخواهد  بخش    ی همچون 

به اهداف جهت   یابیراهکار دست  یاهداف و طراح  نییتع  ان،یمشتر

و وجود کارشناسان لازم در بخش بازاریابی و فروش   یمشتر  ذبج

مد به  مجموع  در  و  است  بنابرا  رانیاثرگذار  کرد.  خواهد    ن یکمک 

زم  یآموزش  یراهکارها  مشتر  نهیدر  با  دانش    ان یارتباط  انتشار  و 

در عملکرد    یارتباط با مشتر  تیریدر توسعه مد  یقابل توجه  ریتأث

 خواهد داشت.   یورزش  یهاکسب و کار فروشگاه

 

 یی اجرا  یارائه راهکارها

مشتر  تیریمد با  کار  می  یارتباط  و  کسب  توسعه  بر  تواند 

فروشگاه  یورزش   یها فروشگاه و  باشد  مقوله   ییهااثرگذار  به  که 

توان رقابت بالاتر و ماندن    ند،یتوجه نما  یارتباط با مشتر  تیریمد

م مد  دانیدر  آورد.  خواهند  دست  به  را  به    ستیبامی  رانیرقابت 

ارتباط    تیریعوامل مؤثر بر توسعه مد  و  یارتباط با مشتر  تیریمد

نما  یبا مشتر نتاندیتوجه  به  با توجه  برگزاری   ق،یتحق  جی.  عوامل 

آموزشها کلاس  فروش،    ابانیبازار  یبرا  یی  بخش  و   یریادگیو 

ز  دیتول سطح  در  دانش  انتشار  و  ساختار  ییربنایدانش   یمدل 

تحقق   کهشود  می   شنهادیپ  نیبنابرا.  اندقرار گرفته  قی تحق  یریتفس

با توسعه مقوله   نیا انتشار سطح    یمختلف آموزش  ی هاعوامل را  و 

بر تحقق   رایاقدامات خود قرار دهند. ز  تیرا در اولو  یدانش و آگاه

با   نیکنند. همچنمی  فایا  یگر  تی عوامل، نقش هدا  گرید  تیتقو  ای

به   بند هاافتهیتوجه  بخش  طراح   نییتع  ان،یمشتر  ی،  و   ی اهداف 

و وجود کارشناسان   ی به اهداف جهت جذب مشتر  یابیراهکار دست

قرار  مدل  چهارم  سطح  در  فروش  و  بازاریابی  بخش  در  لازم 

پا  اندگرفته واقع جزء سطوح  در  بنابرامیمدل    نییکه  با    نیباشند. 

  ی ارتباط با مشتر  تیریعوامل در توسعه مد  نیا  یتوجه به اثرگذار

مشتر جذب  دو  می  شنهادیپ  یو  همراه  به  که  سطح   عاملشود 

ز )سطح  اولوییربنایپنجم  در  مد  میتصم  تی(  اقدام    رانیو 

 . ردیقرار گ یورزش یها و فروشگاه ید یتول یها شرکت

را تشک  یورزش بخش مهم  تجارت  اقتصاد و  دهد و می  لیاز 

کنند و در  می  تیدر سطح کشور فعال  یاد یز  یورزش   یها فروشگاه

نتاتوسعه   به  توجه  با  هستند.  اثرگذار  حاضر   قیتحق  جیاشتغال 

دانش    تیریبا عنوان نقش مد  یقیتحق  ندهیگردد تا در آ می  شنهادیپ

فروشگاه کار  و  کسب  توسعه  شود.   یورزش   لوازم  یهادر  انجام 

نتا  نیهمچن به  توجه  شناسا  قی تحق  جیبا  همچون    یعوامل  ییو 

مشتر با  تعامل  ن  یتوسعه  کردن  برآورده   ان،یمشتر  یازهایو 

آمی  شنهادیپ در  تا  بر    یقیتحق  ندهیگردد  مؤثر  عوامل  با  رابطه  در 

مشتر فروشگاه  یمدار  یتوسعه  بگ  یورزش   یهادر  .  رذیصورت 

تحر سال  یهامیاعمال  در  برا  یمشکلات  ر،یاخ  یهاظالمانه    ی را 

ا کشور  ا  جادیاقتصاد  که  است  متوجه   نیکرده  مشکلات 

طرف  یورزش   یها فروشگاه از  است.  گذار  یشده  نام  به  توجه   یبا 

توسط رهبر معظم    هاییزدامانع  ها، یبانیپشت  د؛یامسال با عنوان تول

اسلام تحقمی  شنهادیپ  ،یانقلاب  تا  ا   یقات یگردد  با   رتباطدر 

 یداخل  داتیتول  دیبه خر  انیمشتر  شیعوامل مرثر بر گرا  ییشناسا

مد نقش  مشتر   تیریو  با  ن  یارتباط  تول  ییشناسا  زیو  و    دیموانع 

  نده یدر آ هابرون رفت از آن یو ارائه راهکارها  یفروش لوازم ورزش

 انجام شود.

تحق انجام  محدود  یقیدر  قب  ییهاتی حاضر،    ی پراکندگ  لیاز 

تحق  ییایجغراف کمبود    ق،ینمونه  عامل  گذاری  تاثیر  احتمال  و 

 انگیزش پاسخ دهندگان وجود داشت. 
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