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ABSTRACT 

Aim:The purpose of this study was to investigate the role of the customer 
relationship management dimensions in promoting public sports from the 
perspective of sports managers in Kerman.  
Methods:The research method is descriptive correlation and the statistical. 
The population of this study included all managers of clubs and sports 
organizations in Kerman city, that 150 persons selected by full number 
method. For data gathering, the questionnaires of the customer relationship 
management and the public sports are used. In order to analyze the data 
obtained for the research variables, the structural equation modeling the 
Smart PLS software is used.  
Result:Findings indicated that three dimensions of customer relationship 
management namely Customer focus, relationship management and 
knowledge management has a direct and significant impact on promotion of 
public sports.  
Conclusion:According to the research results, it can be concluded that all 
managers of clubs and sports organizations governmental and 
nongovernmental need to do their utmost In order to communicate with the 
customer to encourage community participation and promote in public sports. 
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 چکیده

 رانیمد اهدگیاز د یورزش همگان یدر ارتقا یارتباط با مشتر تیرینقش ابعاد مد یحاضر، بررس قیهدف تحق هدف:

 شهرستان کرمان بود.  یورزش

ها و اشگاهب رانیمد هیپژوهش حاضر را کل یجامعه آمار. بود یاز نوع همبستگ یفیحاضر، توص قیروش تحق روش:

 د.به روش تمام شمار به عنوان نمونه انتخاب شدن نفر 113 دادند که لیشهرستان کرمان تشک یورزش یهاسازمان

 ( و ورزش1331و همکاران ) یطاهرپور کلانتر ،یارتباط با مشتر تیریمد یها از پرسشنامه هاداده یآورجمع یبرا

از  ق،یتحق یرهایاثرات متغ ییشناسا ها وداده لیو تحل هیتجز ی( استفاده شد. برا1313سرمد و همکاران ) یهمگان

 .ال.اس استفاده شد. یافزار اسمارت پاستفاده از نرم با یمعادلات ساختار یابیمدل

ت یریرتباط و مدت ایری، مدیمشتر تمرکز بر یعنی یت ارتباط با مشتریرینشان داد که سه مؤلفه مد جینتا ها:یاف ه

 دارد. یداریم و معنیمستق ریتأث یدانش بر ارتقاء ورزش همگان

 یورزش یهاو باشگاه هاران سازمانیمد یتمام برکرد که  یریگجهینت نیچن توانیم قیتحق جیبه نتاباتوجه گیری:ن یجه

جامعه به  بیترغ یبرا یارتباط با مشتر یبرقرار یخود را در راستا یهالازم است تا تمام تلاش یردولتیو غ یدولت

 .رندیو ارتقا آن به کار گ یهمگان یهاورزش

 

 

 

 

 

 

 

 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 s

ys
te

m
.k

hu
.a

c.
ir

 o
n 

20
25

-1
2-

06
 ]

 

                             2 / 25

0009-0005-2023-2321
0000-0002-4226-8852
0000-0002-5205-0013
https://system.khu.ac.ir/jrsm/article-1-3297-en.html


 

  

https://jrsm.khu.ac.ir/ 

181 
 

Research in Sport Management and Motor Behavior, Volume 15 - Issue 29 / 2025 

 

Extended Abstract 

Customer Relationship Management (CRM) is a culture that supports effective 

marketing, sales, and after-sales service processes within an organization under 

the umbrella of a customer-centric culture, based on the simple concept of 

interactions between customers and sellers (1). CRM consists of four main 

elements: understanding and differentiation, development and customization, 

mutual interaction and value delivery, and customer acquisition and retention. 

Accordingly, for every organization, business begins by attracting customers and 

understanding their needs, then evolves through development, customization, 

mutual interaction, and value delivery (2). Physical exercise and sports, as a 

multidimensional tool with wide-ranging effects, have demonstrated their valuable 

role in the economy, public health, healthy and enjoyable leisure activities, public 

education (particularly for adolescents and youth), fostering social relationships, 

disease prevention, counteracting growing social vices and moral deviations in 

society, among numerous other applications (5). Among physical activities 

implemented to promote vitality and health is "sport for all" or mass sports (6). 

Regarding sports organizations' critical role as hubs for human resource 

development, their managers fulfill key functions including information 

dissemination, education, promoting social participation, advancing sports 

culture, providing educational entertainment, and encouraging law-abiding 

behavior, all contributing to mass sports development (20). Public sports 

significantly impact family health through improving quality of life, recognizing 

regular physical activity's health benefits, enhancing performance at all levels, 

reducing citizens' social deprivation, increasing sports participation among non-

athletic groups like students, people with disabilities, families, mothers and 

children, and helping people enjoy leisure time while achieving better living 

standards. However, factors like computer games, transportation systems, 

lacking physical education programs and urban development have increased 

sedentary lifestyles, becoming major causes of global health problems. 

Therefore, developing community-wide multi-sectoral public sports policies is 

essential to improve living standards through increased physical activity. Given 
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public sports' importance and understanding their sustainability depends on 

organizations and clubs successfully re-engaging participants and attracting new 

customers to use services, this requires raising awareness through education, 

proper planning for institutionalizing public sports, and effective facility 

management - achievable through Customer Relationship Management (CRM) 

systems. The city of Kerman, with a population of nearly one million people, has 

only a small percentage participating in public sports. According to the latest 

research conducted in Kerman province, fewer than 6 out of every 1,000 people 

participate in public sports. Given the prevalence of various cardiovascular 

diseases, mental health issues, and obesity, coupled with the shortage of sports 

recreation facilities and lack of specialized human resources, public sports in this 

city and province require special attention, discussion, examination, and thorough 

analysis. 

Methodology 

This study is descriptive-correlational research that is applied in purpose and 

field-based in data collection. The population of this study included all managers 

of clubs and sports organizations in Kerman city (150 individuals). Due to the 

limited population size, the sample size was considered equal to the population 

size using census sampling method. The researcher distributed and collected 150 

questionnaires among the sample, with all 150 questionnaires being returned 

properly completed. Data collection instruments included: a demographic 

characteristics questionnaire, Taher pour Kalantari et al.'s (2010) 30-item 

Customer Relationship Management questionnaire measuring three dimensions 

(customer focus, relationship management, and knowledge management), and 

Sarmad et al.'s (2011) 54-item Public Sports questionnaire assessing five 

components (mass media, social demand, non-sports organizations, sports 

organizations' structure, and globalization and communications). All 

questionnaires used a 5-point Likert scale ranging from 1 to 5. The researchers 

reported the reliability coefficients of these instruments as 0.88 and 0.75 in their 

study. To determine the content validity of the questionnaires, qualitative content 

validation was performed based on opinions from 10 expert professors in the 
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field. Subsequently, a preliminary study was conducted to establish the 

questionnaires' reliability by administering them to 30 sports organization and 

club managers, resulting in Cronbach's alpha coefficients of 0.85 for customer 

relationship management and 0.83 for public sports, indicating strong internal 

consistency of the measurement tools. For data description, descriptive statistics 

were employed, while structural equation modeling with partial least squares 

approach was used for inferential data analysis. All statistical analyses were 

performed using SPSS version 22 and Smart PLS version 2 software. 

Results 

An analysis of participants' demographic characteristics revealed that most study 

subjects (54%) fell within the 30-40 age range, with males comprising the majority 

(85%) of the sample. Most participants held bachelor's degrees (54%), and 56% 

reported 10-20 years of professional experience. To assess the measurement 

model's fit, convergent validity, discriminant validity, and instrument reliability 

were evaluated using three criteria: factor loadings, Cronbach's alpha 

coefficients, and composite reliability. Factor loadings served as one reliability 

assessment criterion, with 0.5 established as the threshold for acceptable values. 

Findings indicated that three dimensions of customer relationship management 

namely Customer focus, relationship management and knowledge management 

has a direct and significant impact on promotion of public sports.  

Discussion 

Research studies indicate that the costs associated with retaining existing 

customers of an organization or sports club are significantly lower compared to 

the substantial expenses required to attract new customers. Through customer 

relationship management (CRM), organizations can identify customer needs and 

expectations even before they are explicitly expressed. Leveraging this 

advantage enables organizations to enhance customer satisfaction and loyalty 

while reducing service and operational costs. Consequently, the importance of 

CRM has grown substantially, leading numerous organizations to adopt CRM 

systems for effectively managing their high volume of customer interactions. On 

the other hand, sports development, particularly public sports, constitutes an 
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integral part of national development programs. Public sports, as a significant 

factor influencing both individual and social life, have garnered attention from 

various societal sectors and government entities at the macro level. The growing 

need for expanding sports participation across society has further emphasized 

the necessity for more comprehensive research in this field. The discussion of 

sports development can be examined through various dimensions. The research 

results revealed that customer focus has a significant positive impact on 

promoting public sports participation. In explaining this finding, it can be stated 

that public sports represent a social product, and one of the main reasons for the 

inefficiency of related programs is the unilateral approach in this field. In other 

words, the failure of sports organizations and clubs' managers to establish 

connections with the community due to weak structures in public sports reduces 

people's tendency to participate. An appropriate structure can prevent many 

barriers to increased participation in public sports, including individual obstacles 

such as negative attitudes toward sports and its benefits, lack of internal 

motivation to begin and continue participation, and absence of interest in public 

sports. Customer focus and attention to their needs and desires as crucial 

elements in sports organizations' structures, along with achieving customer 

satisfaction, serve as fundamental factors in overcoming individual barriers and 

enhancing the inclination toward public sports participation. The research results 

demonstrated that relationship management has a significant positive impact on 

promoting public sports participation. To explain this finding, it can be stated that 

scientific research studies indicate today's society requires: changing people's 

lifestyles (from inactive to active), increasing public awareness about the benefits 

of physical activity and the harms of sedentary behavior, and addressing various 

physical, psychological and social problems. Sports organization and club 

managers play a crucial role in identifying and meeting these needs through 

serious commitment to public sports by: establishing effective communications 

with various centers including scientific-sports institutions, utilizing their research 

findings and achievements, examining individual and collective cultures, 

considering ethnic cultures, employing qualified specialists with proven track 
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records for long-term planning, and addressing economic challenges. Another 

research finding revealed a significant positive relationship between knowledge 

management and public sports promotion. In this study, knowledge management 

refers to learning, creating, disseminating and sharing knowledge. The findings 

indicate that increased awareness among both the general public and sports 

organization managers about the benefits of public sports participation directly 

correlates with higher engagement in physical activities and subsequent 

reductions in physical and mental health issues. Essentially, public sports 

development requires behavior change strategies coupled with systematic 

planning to identify needs, set objectives, and overcome existing barriers. These 

obstacles stem from external organizational factors (including non-specialized 

management, lack of meritocracy among sports administrators, and inadequate 

social support systems) and internal individual factors (such as psychological 

barriers, limited sports knowledge, and negative attitudes). Addressing these 

multidimensional challenges through targeted planning is crucial to enabling 

broader societal participation in sports activities. These barriers can be overcome 

by implementing appropriate measures and solutions - namely, through 

knowledge management by administrators. Sports organization and club 

managers must recognize that different segments of the population have the 

power to choose sports services and possess adequate awareness about 

receiving quality services. They should conduct surveys, monitor performance, 

and understand people's needs and preferences to meet their expectations 

effectively. One key solution is providing speedy services within minimal 

timeframes, which can significantly impact customer engagement and 

satisfaction. These managers can achieve this important goal by considering 

factors such as having active, skilled, and efficient employees, utilizing advanced 

equipment, closely monitoring staff performance, and creating various incentives 

for employees.It should also be noted that the managers of sports organizations 

and clubs, if necessary, can form think tanks to adopt appropriate strategies 

based on the findings of this research and other similar studies to promote and 

develop public sports. 
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 مقدمه
 درچارچوب و شکل گرفت  1991سال و با مفهوم کنونی از نینو دهیپد کیعنوان  به 1ارتباط با مشتری تیریمد

 و انتخاب منظور به با استفاده از اطلاعات، تکنولوژی و افراد وکار ی و استراتژی کسبسازمان یک استراتژی

شد.  تدویناداری و افزایش سودآوری آنها جذب، نگهداری، وف مشتریان، با ارتباطات مدیریت ارزشمندترین

 فروش از خدمات پس و فروش بازاریابی، مؤثر فرایندهای از فرهنگ پشتیبانی یک مشتری، با مدیریت ارتباط

و  مشتریان بین ارتباطات از ساده مفهومی محور می باشد که بر مشتری فرهنگ تحت عنوان سازمان در

به  مربوط نیازهای و خریدها ها، خواسته با فرد یک به چشم مشتری هربه  فرهنگ، این قراردارد. فروشندگان

آنها  های نیازمندی و شرکت با مشتریان ارتباط با مشتری، ارتباط مدیریت از گیری بهره با کند ومی نگاه خود

 ناظمی همانطورکه .(1) کند می تحلیل و بررسی شانگردآوری و یکپارچه سازی اطلاعاترا از طریق 

شش و پو یمحوری با هدف مشتر یراهبرد یک نظام مدیریت ارتباط بامشتریکنند میبیان  (2015)وگرجی

ازفروش در قالب  فروش و خدمات پس ،یسه گانه بازاریاب یمشتریان و سازمان است که دربخش ها یازهاین

 تیریمد .کندی اج وانتشار اطلاعات و سوابق ماستخر ی،نگهدار ی،آور اقدام به جمع ،ییکپارچه ارتباط ستمیس

 رائهاتعامل متقابل و، سازی ژهیتوسعه و و، زسازییو تما درك شامل یاز چهار عنصر اصل انیارتباط با مشتر

 انیبا جذب مشتر سازمانکسب و کار برای هربراین اساس شده است.  لیتشک جذب و حفظ مشتریو  ارزش

 ابدی یم سازی و ارتباط متقابل و ارائه ارزش توسعه ژهیتوسعه و و باد وشو یآنان شروع م ازهاییو درك ن

 یمیسازمانها، مفاه تیموفق تیو بهبود عملکرد و در نها انیمشتر ازینتمرکز بر  یدر راستااز سویی  .(2)

مشتری مداری به عنوان سنگ . را به خود جلب کرده است رانیمد ازی اریتوجه بسی مداری همچون مشتر

ن قراردادن مشتری در کانو بازاریابی نوین شناسایی شده است و اصل بنیادین آن، های مدیریت بنای نظریه

 انیشترم دیجد یازهایشده و ن انیموجب تمرکز سازمان بر مشتر یمداری مشتر است. راتژی سازمانهاتوجه است

 شیا افزار انیسازمان در قبال مشتر ییو قدرت پاسخگو ینوآور زانیتواندمی امر م نیکه ا کندی م ییرا شناسا

کارکنان اثر گذار باشد،  یمداری تربر مش تواندی م کهی از جمله عوامل (.2312پاول، و  ، پیر، فیسفرامباخ)دهد

 هکپارچیمحکم، منسجم و  یدگاهیکه د استیی ها از روش یمجموعه او آن  است یارتباط با مشتر تیریمد

سطح  نیبالاتر ،یکه هر مشتر کند حاصل نانیسازد تا اطم یکلِّ کسب و کار فراهم م ۀگستر در انیاز مشتر

 شیرا پ دآنهایخر یرا کشف، و الگوها یدیکل یهای مشتر تیوصخص علاوه، . بهداردی م افتیخدمات را در

ارتباط با مشتری برقراری  تیریمد هدف (3) دهدیم ارائهی واحد و جامع از مشتر یدگاهیو د کند،یم ینیب

 سبتنازجمله سازمان های ورزشی  ها سازمانرفتار  رییبه تغ لیو تما انیتر با مشتر قیعمتر و کیارتباط نزد

، کروسس، خوزه الایناوو جلب رضایت آنان است. همانطور که های فردی هر مشتری  ازمندییو ن قیبه علا

است که  انیمشتر ینگهدارحفظ و ،یورزش یسازمانها ییکه هدف نها قدند( نیز معت2312) الایناو و تورپین
                                                           
1 . CRM 
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 شودوی آنها حاصل م یارزش برا جادیو ا یورزش انیمشتر یو وفادار تیجلب رضا قیهدف از طر نیا

 . (0) کنندی م فایا ینقش مهم نه،یزم نیدر ا یمداری اقدامات مشتر

را  ه و نقش ارزشمند خودگایگسترده جا راتیابزار چندبعدی با تأث کیبه عنوان  یبدن یها تیفعال و ورزش

 ژهیفراغت سالم و بانشاط و لذتبخش، در آموزش و پرورش مردم به و تافراد، گذران اوقا یدراقتصاد، سلامت

از  رییشگیپ ماریها،یبه ب ءابتلا از رییشگیمردم، در پ نیب یروابط اجتماع جادینسل نوجوان و جوان، در ا

 یلمتج گری،ید دهیرو به گسترش در جامعه و کاربردهای عد یو انحرافات اخلاق یاز مفاسد اجتماع ارییبس

نشاط و سلامت در جوامع مختلف  ،یشاداب جادیکه با هدف ا یبدن یها تیفعال هاز جمل .(1) است هساخت

از عوامل موثر در اشاعه ورزش  .(2) ورزش برای همه است ای یهمگان یشود، ورزش ها یو اجرا م یریگیپ

ی، غفورهمانطور که . کرد اشاره یو خصوص یدولت و باشگاه های ورزشی سازمانها نقش به توانی م ،یهمگان

در توسعه  یو با سهم مختلف یبه نوع کی( اشاره دارند سازمان های مختلف، هر 2311معمارزاده و علوی )

کشور را تحت  تیجمع یسازمانها، احتمالا تمام نیه آنکه اکشور دخالت دارند و با توجه ب یورزش همگان

است. از این رو سازمان های  ریخط اریبس یآنها در قبال توسعه ورزش همگان فهیدهند، لذا وظ یپوشش قرار م

هفای آنان در جست و جوی راه تیمشتری و کسب رضا شتریبرای جذب ب یورزش یحیو مراکز تفر یورزش

 .(7) باشندیم فدیجد

درصد 1/03که بر اساس پژوهش انجام شده  اند( بیان کرده2323احمدی، شجیع و محمدی رئوف )همانطور که 

مردم ایران فاقد تحرك و فعالیت بدنی هستند که این امر خطری جدی برای آنان و مسئولان امر محسوب می 

. از این رو پرداختن به ورزش همگانی و ارائه راه کارهای مناسب برای رشد وارتقاء آن ضروری به (3) شود

تگاه نقش دس ،نیز مانند نقش رسانه های جمعی بر توسعه ورزش همگانی رفتهرسد. تحقیقات انجام گمینظر 

مشارکت در  زانیم موثر بر یفرهنگ ،یاجتماع ،یعوامل فرد یبررس ،در توسعه ورزش همگان ییهای اجرا

 یمیارائه مدل پارادا ،مطالعه تطبیقی وضعیت ورزش همگانی در ایران وکشورهای منتخب ی،همگان یهاورزش 

 ،راندر ای یعوامل مؤثر بر توسعة فرهنگ ورزش همگان یشناسایی، دانشگاه آزاد اسلام یتوسعة ورزش همگان

و تحقیقات ی ورزش همگان یو راهبردها استهایسمطالعه ، شناسایی عوامل بازدارنده توسعه ورزش همگانی

  .(11-7) ارتقاء ورزش همگانی به روش های مختلف تأکید دارند متعدد دیگر همگی به نوعی بر توسعه و

های مناسب و متنوع برای توسعه و ارتقاء ورزش همگانی در جامعه، نیازمند ایجاد زمینه و ارائه راهکار بنابراین

جذب افراد آن جامعه به سمت فعالیت بدنی و ورزشی است. عوامل متعددی می توانند به جذب افراد برای 

حتی غیر  درسازمان های ورزشی و یرارتباط با مشت تیریاز مد توانیاین امرمهم کمک کند. از جمله، م

 نوان یک استراتژی مشتری محور جهت ارتباط با مشتریانبه ع یارتباط با مشتر تیریورزشی نام برد. امروزه مد

ورزشی نیز به  سازمان های. (12) ای داردمورد توجه قرار گرفته است و در صنعت ورزش نیز جایگاه ویژه

. (17) ندهای آنها داشته باشتغییر رفتار و دیدگاه مشتریان خود نیازدارند تا درك بهتری از نیازها و خواسته دلیل
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کند، راهبردهای بلندمدت روابط بامشتری به دلیل مزایای آن مورد (، دراین خصوص بیان می 2310هرینگتون ) 

. همانطور که نتایج تحقیق پاشایی، عبدوی، بدری (13)قرار گرفته است زشیتوجه تیم ها و سازمان های ور

(، نیز شناخت مشتری و بازار، جذب مشتری، حفظ مشتری و توسعه 2321ذرین، سین سیمینیو و فیشنه )آ

( 2311) . پالسا(11) در اماکن ورزشی می داند یارتباط با مشتر تیریمشتری را از پیامدهای پیاده سازی مد

ناخته خود را ش یراض انیمشتر دیبا یها و باشگاههای ورزش هیخود بیان می کند، سازمانها، اتحاد قنیز درتحقی

 .رندیآنها به کارگ شتریب تیو برنامه های لازم را در جهت نگهداری و رضا

ه ک یانسان منابعة و توسع رشد یهاگاهیعنوان پابهی ورزشی هاباشگاهو ها سازماناز سویی در اهمیت نقش 

ه مدیران آنها قادرند کرد کته اشاره کبه این ن توانیم ند،جامعه هست کافراد یشهر و  کیهمان شهروندان 

به رشد فرهنگ  کمکی، مشارکت اجتماع به ترویج کمکآموزش،  ،یرساناطلاعازجمله  را یخاصی هانقش

 یورزش همگان یسازنهیتوسعه و نهاد جهت دری و غیره ارمدقانون، آموزنده یهایکردن سرگرمفراهم ورزش،

 در ییهای اجرا و نقش سازمانها و دستگاه تیبر اهم( 2311. همانطورکه غفوری و همکاران )(23)کنند فایا

مشارکت  جادیا و یرسان اطلاع آموزش، سازی، فرهنگطریق  از یورزش و بخصوص ورزش همگان توسعه

 بیترک وی و تجرب پیشینه ذهنی، فکری داشتن باها و باشگاه های ورزشی سازمان رانیمد . از طرفیاشاره دارد

توانند میزان جذب افراد یک جامعه به می انیبرقراری ارتباط مناسب با مشترجدید همچون های  وهیشا آنها ب

 . (7)دهند شیرا افزاورزش همگانی 

ده در گستر رییتنوع درمحصولات و خدمات، تغ شیافزا ان،یمشتر لاتیو خواسته ها و تما ازهایدر ن رییتغ

چالش  شیهستند که موجب افزا یاز جمله موارد ،یسازمان های ارائه دهنده خدمات ورزش یانسان یروین

سازمان ها و باشگاه های ورزشی  رانیمد نرویازا. (21) شده است یورزش یسازمان ها و شرکت ها یرو شیپ

و روابط  آنها را برآورده کنند ازهاییباشند تا بهتر بتوانند ن انیمشتر ازهاییدرك خواسته و ن یدر پ ستیبا یم

ت که اس تیحائز اهم اریو وفاداری مشتری بس تیخود در کسب رضا نیکه ا ندیبلندمدت با آنها برقرار نما

هسیه،  و،ی. در این خصوص چ(21) ارتباط با مشتری است تیریمد نهیزم نیمناسب درا یکردهایاز رو یکی

رابطه ای بلندمدت با مشتری،  جادیتوان ضمن ا یم کردیرو نی(اشاره دارند که با استفاده ازا2331لی و لی )

را جذب  انیرو مشت دیو بهبود بخش تیتقو ،ییمشتری مهم و با ارزش هستند شناسا دیرا که از د ییها تیفعال

و  ییبالقوه را شناسا انیمشتر ان،یمشتر لیبا تحل توانند یآنها را فراهم آورد. همچنین سازمان ها م تیو رضا

موجود باشد،  یاز مشتر یکه اطلاعات قو یهنگام رایکنند ز جادیدر آنها ا یوفادار جادیدرجهت ا یاقدامات

 .(23, 22) آوردیرابطه بلند مدت با آن را به دست م کی جادیا ییسازمان توانا

 ،یمدار یگوناگون از جمله، مشتر یندهایبر فرا یارتباط با مشتر تیریمد ریمتعددی در خصوص تأث قاتیتحق

جام شده است. به طور مثال، محرم زاده، و غیره ان یبهره وری در باشگاه های ورزش ،یو وفادار یتمندیرضا

باط ارت تیریمؤلفه های مد نیو معنا دار ب می( در تحقیق خود نشان دادند ارتباط مستق2311پاشایی و هنری )
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( 2323تحقیق حسینی نیا، بای و قنبرپور ) جی. نتا(20)وجوددارد انیو وفاداری مشتر تمندییبا مشتری با رضا

 یبت و معنمث ریکارکنان، تأث یمدار یمشتر زانیدانش بر م تیریو مد یدیکل انینشان داد که تمرکز بر مشتر

 نیکه ب افتندیدر نیشهر قزو یورزش یدر باشگاه ها یقی( با انجام تحق 2312)و همکاران . کلهر(21)دارد یدار

. (2)وجود دارد یدار یباشگاه ها، رابطه مثبت و معن نیا یو بهره ور یارتباط با مشتر تیریمد یمؤلفه ها

که  افتندیدر رانیدر ا یمحصولات ال ج انیمشتر یرو یقی( در تحق 2312حسینی و فارسیجانی )  ان،یقاز

شده  انیمشتر نیمثبت در ا یرفتار یواکنش ها جادیشرکت موجب ا نیا یارتباط با مشتر تیریاقدمات مد

باعث  ن،ایمشتر ازین ییسابا شنا یارتباط با مشتر تیری( نشان داد که مد2311چنگ )  قیتحق جی. نتا(22) است

 . (27) شود یم یانموجب بهبود عملکرد سازم تیامر در نها نیشده و ا دیارائه خدمات جد

در  ینقش مهم یدارا تواندیم ،یارتباط با مشتر تیریکه مد شودیارائه شده، ملاحظه م نهیشیبه پباتوجه

 نین ایارتباط ب ماًیکه مستق یقاتیتحق وجودنیباشد، اما باا یجمله ارتقاء ورزش همگان مختلف از یندهایفرا

ظ جذب و حف یبرا یورزش یهاها و باشگاهافت نشد. سازمانیقرار دهد توسط محقق  یرا موردبررس ریدو متغ

 یرارتباط با مشت تیریاز جمله، مد نینو یندهایبه فرا یمنظور مشارکت در ارتقاء ورزش همگانبه انیمشتر

. از سویی (23) دارند دینکته تأک نیز بر ای( ن2312طور که آرگان، آرگان، کوزه وسودا )مبرم دارند. همان ازین

خدمات  ةآن به خصوص در بازار ارائ عیاخیر شاهد رشد سر یسال ها راست که د عییصنعت ورزش از صنا

چه  نایمشتر نکهیچندگانه و دانستن ا یورزشی به عنوان بخشی از ورزش همگانی هستیم. شناخت معیارها

بخش خدمات  ینند، براموجب می شود که مجدداً از خدمات ورزشی استفاده ک یمی خواهند و چه چیز

حس  جادیرا برآورده کرد و با ا انیمعیارها می توان انتظارات مشتر نیبا شناخت ا رایز ت،ورزشی بسیار مهم اس

ت که اس انیارتباط با مشتر تیریمد کردهایرو نیاز ا کییدر آنها، مانع از دست رفتن آنها شد،  یمند تیرضا

بر سلامت  یادیز راتیتأث ی. از سویی ورزش همگان(21) ه استنیز قرارگرفت تیریمورد توجه متخصصان مد

 یبدن تیفعال یتوجه به سودمند ،یزندگ تیفیتوان به مواردی چون بهبود ک یانواده ها دارد که از آن جمله مخ

دان، شهرون یاجتماع یها تیسطوح، کاهش محروم یافراد، کمک به بهبود عملکرد در تمام یسلامت یمنظم برا

خانواده ها، مادران وکودکان، کمک  آموزان، معلولان،ورزشکار مانند دانش ریغ یاگروه ه نیورزش ب شرفتیپ

از  یرایبس لیاشاره کرد. همچنین دلا رهیبهتر، وغ یلذت بردن از اوقات فراغت و داشتن زندگ یبه مردم برا

 وهیش شیفزاباعث ا یو توسعه شهر یبدن تیترب یوسایل نقلیه، عدم برنامه ها ،یوتریکامپ یها یجمله باز

در جهان هستند. لذا ضروری  یماریو ب یمشکلات بهداشت یاصل لیو دل یتحرك زندگ یخطرناك و ب یها

طح س یبه منظور ارتقا یاقدامات یورزش همگان یجامعه و چند بخش یها استیس یتوسعه و اجرا یاست برا

 زانیو م یهمگان یانجام شود. ازطرفی ورزش ها یجسمان یو آمادگ یبدن تیفعال شیافزا قیاز طر یزندگ

شده است.  لیدولت ها در هزاره سوم تبد یچالش ها نیاز عمده تر یکیآن ها، به  یرو یگذار هیسرما تیاهم

منوط به  یو دانستن این موضوع که بقاء و ارتقاء ورزش همگان یورزش همگان تیرو باتوجه به اهم نیاز ا
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باشد وآن یها وباشگاه ها در استفاده از خدمات م زمانجدید توسط سا )مشتریان( حضور مجدد و جذب افراد

ازی س نهیمناسب برای نهاد زییبه وسیله آموزش، برنامه ر یسطح آگاه شیمیسر نمی شود مگرازطریق افزا

 .اتفاق افتد تواند از طریق مدیریت ارتباط بامشتریامکانات که می حیصح تیریو مد یورزش همگان

کت شر یدر ورزش همگان آناز می کفقط درصد نفر،  میلیون کبه ی کنزدی یتیکرمان با داشتن جمع شهر

 ینفر در ورزش همگان 2نفر کمتر از  1333از هر  رمانک، طبق آخرین تحقیق انجام شده در استان کنندیم

اتوجه ب یاز طرفی و ن چاقیو همچن یروانعروقی،  – یقلب یهایماریوع انواع بیمشارکت دارند و باتوجه به ش

ی در این ورزش همگان ید با توجه خاصیبا ،متخصصی انسان یرویو کمبود ن یورزش یحیکمبود اماکن تفر به

 یررسدارد تا به ب یپژوهش سع نیمحقق درا. لذا دگیرل قرار یوتحل هیو تجز یمورد بحث و بررسشهر واستان 

 تانهرسش یورزش رانیمد دگاهیدر شهرستان کرمان از د یورزش همگان ءدر ارتقا یارتباط با مشتر تیرینقش مد

و نقش آن در  انیدر ارتباط با مشتر شتریب ین و باتوجه به آنچه مطرح شد منفعفت و بهره وریبرابنا بپردازد.

 تیریمد فایاسفت کفه آ فنیحاضر ا قیتحق یو مسائل و نکات ذکر شده مسئله اصل یورزش همگان یارتقا

هرستان ش یورزش انریمد دگاهیاز د اندر شهرستان کرم یباعث ارتقاء وتوسعه ورزش همگان یارتباط با مشتر

 شود؟ یکرمان م
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 پژوهش ی.مدل مفهوم1شکل 

 

  یشناسروش
 آوریو از نظر جمع یاست. به لحاظ هدف، کاربرد یهمبستگ - یفیتوص هایپژوهش حاضر، از نوع پژوهش

شهرستان کرمان  یورزش یهاها و سازمانباشگاه رانیمد هیپژوهش شامل کل یاست. جامعه آمار یدانمی ها،داده

برابر با حجم جامعه درنظرگرفته شد. با توجه  ینفر( بود. حجم نمونه با توجه به محدود بودن جامعه آمار 113)

نمونه  وهیشهرستان کرمان محدود بوده است، از ش یورزش یباشگاه ها و سازمان ها رانیتعداد مد نکهیبه ا

 یو جمع آور عیتوز ینمونه آمار نیپرسشنامه توسط محقق ب 113 راستا نیتمام شمار استفاده شد. در ا یریگ

 یژگیو هاینامهاطلاعات از پرسش ی. جهت گردآوردیتعداد پرسشنامه سالم عودت گرد نیهم تیشد که در نها

توسعه ورزش 

 همگانی

 

 تمرکزبر

 مشتری

مدیریت  

 ارتباط

 

مدیریت 

 دانش
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بعد:  3سوال و  33( شامل 1331و همکاران ) یطاهرپور کلانتر یارتباط با مشتر تیریمد ،شناختیتیجمع

سوال  10( شامل 1313سرمد و همکاران ) یدانش و ورزش همگان تیریارتباط و مد تیریمد ،یبرمشتر کزتمر

و  یورزش یساختار سازمان ها ،یرورزشیغ یسازمان ها ،یاجتماع یتقاضا ،یگروه یمؤلفه: رسانه ها 1و 

 میتنظ 1تا  1و در دامنه  کرتیل یارزش 1 اسمقی اساس بر هانامهو ارتباطات استفاده شد. پرسش یساز یجهان

 نییتع یگزارش نموده اند. برا 71/3و 3/ 33ب یابزار را در پژوهش خود به ترت نیا ییایمحققان پا نیشده بود. ا

نظر در صاحب دیتن از اسات 13بر اساس نظرات  ییمحتوا ییروا یفکی روش از هانامهپرسش ییمحتوا ییروا

مودن پرسشنامه ن لی)با تکم یمطالعه مقدمات کیها، پرسشنامه  ییایپا نییاستفاده شد. سپس جهت تع نهیزم نیا

 یآنها با استفاده از آزمون آلفا ییایپا بی( انجام گرفت و ضریر سازمان و باشگاه ورزشیمد 33ها توسط 

 یاز همسان یبه دست آمد که حاک 3/ 33 یو ورزش همگان 3/ 31 یارتباط با مشتر تیریمد یکرونباخ برا

 ییهمگرا و روا روایی از گیریاندازه یابزارها دییتأ یمحتوا برا ییبود. علاوه بر روا یریابزار اندازه گ یدرون

 ییایپا بیکرونباخ و ضر یآلفا بضری عاملی، بارهای معیار سه از هانامهپرسش ییاین پاییتع یو برا 1واگرا

 لیتحل یو برا یفتوصی رآما از هاداده فی( بهره گرفته شد. جهت توص1131لاکر ) -، طبق نظر فورنل  2مرکب

استفاده شد. جهت انجام  یحداقل مربعات جزئ کردروی با ساختاری معادلات سازیمدل از هاداده یاستنباط

 بهره گرفته شد.2نسخه  Smart Plsو 22نسخه  SPSS یآمار افزارهایشده از نرم ادی هایآزمون

 

 هاافتهی
 03تا  33 یپژوهش در دامنه سن هایداد که اکثر نمونه نشان هایآزمودن شناختیتیجمع یهایژگیو یبررس

 هایاکثر آزمودن لاتتحصی سطح و اندداده لی( تشک%31حجم نمونه را مردان ) نیشتریسال قرار دارند؛ ب

(. جهت %12به خود اختصاص داد ) ادامنه ر نیشتریسال ب 23تا  13 تیو سابقه فعال باشد؛ی( م%10) یکارشناس

ار ب بیضرا اریابزار که شامل سه مع ییایواگرا و پا ییهمگرا ، روا-ییاز روا یرگیل اندازهسنجش برازش مد

 یارهایاز مع یکی هاسنجه یاست، بهره گرفته شد. بار عامل یبیترک ییایکرونباخ و پا یآلفا بی، ضرا یعامل

 .دباشیم 1/3 یعامل یبارها بیمناسب بودن ضرا یملاك برا مقدارابزار است؛  ییایپا یابیارز

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1. Convergent Validity & Discriminant Validity 

2. Loadings, Cronbachs Alpha &Composite Reliability  
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. ضرایب بارهای عاملی پژوهش1 جدول

 

 

بوده  1/3مدل پژوهش بالاتر از  یحاصل از اجرا یعامل بارهای است،مشاهده ک قابلی جدول در که طورهمان

 شیسنجه، پاداش بر اساس گرا یاست که بارعامل حیرا دارد. لازم به توض اریمع نیاست که نشان از مناسب بودن ا

 یبالا یرگذاریتأث لیاما به دل شدیحذف م یستیقاعدتاً بااست که  1/3آنان کمتر از  تیو جلب رضا انیبه مشتر

 کرد.  یپوشمحقق از حذف آن چشم یارتقاء ورزش همگان ریسنجه بر متغ نیا

 ییایپا یاست. اما برتر یرگیقابل قبول ابزار اندازه ییاینشانگر پا 7/3بالاتر از  یبیترک ییایکرونباخ و پا یآلفا مقدار

سازه همبستگی به توجه با هکبل مطلق صورتبه نه هاسازه ییایاست که پا نیکرونباخ در ا ینسبت به آلفا یبیترک

در روش  یرگیبرازش مدل اندازه یاست که برا یگرید اریمع راهمگ یی. رواشودیمحاسبه م گریکدیبا  شهای

یخود را نشان م هایسازه با شاخص کی یهمبستگ زانیو م شودیبه کار برده م یمعادلات ساختار سازیمدل

 انسیوار نیانگیم اری( مع1131است. فورنل و لارکر ) شتریب زیباشد، برازش ن شتریب یهمبستگ نیکه هر چه ا دهد

 یهمگرا ییروا 1/3 بالای مقدار که اندداشته انیکرده و ب یمعرف 2همگرا ییسنجش روا یرا برا 1شده راجاستخ

 . دهندیقابل قبول را نشان م

 

 

 

 

 

                                                           
1. Average Variance Extracted (AVE) 
 

 بارهای عاملی  هامؤلفه متغیرها

ورزش 

 همگانی

 17/3  گروهی هایرسانه

 31/3  اجتماعی تقاضای

 13/3  غیرورزشی هایسازمان

 12/3  ورزشی هایسازمان ساختار

مدیریت 

ارتباط با 

 مشتری

 V1-V2-V3 -V5-V6-V7-V8  مشتری بر تمرکز

71/3-33/3-31/3-73/3-17/3-72/3-30/3 

ارتباط مدیریت  
V9-V10-V11-V12-V13-V14- V15-V16 

23/3-73/3-27/3-03/3-71/3-32/3-22/3-11/3 

 دانش مدیریت
 V17-V18-V19-V20-V21-V22 -V25-V26-V27-V28-V29-V30 

 72/3-21/3-23/3-12/3-21/3-11/3-71/3-70/3-72/3-70/3-32/3-21/3 
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. گزارش معیارهای آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی و روایی همگرای متغیرهای پژوهش2جدول   

 مکنون متغیرهای
 کرونباخ آلفای ضریب

(Alpha ≥ 0/7) 

 ترکیبی پایایی ضریب

(CR ≥ 0/7) 

 شده استخراج واریانس میانگین

(AVE ≥ 0/5) 

 17/3 13/3 37/3 مشتری  بر تمرکز

 13/3 37/3 32/3 ارتباط مدیریت

 11/3 11/3 31/3 دانش مدیریت

 31/3 12/3 10/3 ورزش همگانی

 

 یرهایمتغ یهمگرا ییو روا ییایپا تیبودن وضعمناسب توانیگزارش شده در جدول دو م یهابه شاخصباتوجه

 یفورنل و لارکر و آزمون بار مقطع اریاز مع یرگیمدل اندازه یواگرا ییروا ینمود. جهت بررس دییپژوهش را تأ

 انسیارو نیانگیم زانیاست که م یقبولسطح قابل در یواگرا وقت ییکه روا کنندیم انیاستفاده شد. فورنل و لارکر ب

  در مدل باشد. گرید یهاآن سازه و سازه نیب یاشتراک انسیاز وار شتریهر سازه ب یاستخراج شده برا

 
 

 رنل و لارکرگیری یر اساس معیار فو. روایی واگرای مدل اندازه3جدول 
 

 4 3 2 1 م غیرها

    33/3 مشتری بر تمرکز -1

   33/3 33/3 ارتباط مدیریت -2

  77/3 71/3 73/3 دانش مدیریت -3

 32/3 32/3 12/3 10/3 همگانی ورزش -0
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. ضرایب مسیر و برازش مدل ساختاری با استفاده از مقادیر ضریب تعیین2شکل   

 

 30/3ارتباط  تیری، مد02/3 یتمرکز بر مشتر زایبرون ریقابل ملاحظه است، متغ 2 یمیترس مدل در که طورهمان

 اثرگذار است. یورزش همگان زایدرون یرهایبر متغ 22/3دانش  تیریو مد

 33/3 ،11/3 مقدار سه و دارد زادرون ریمتغ کیزا بر برون ریمتغ کی ریاست که نشان از تأث یاریمع نییتع بیضر

 مدل در که طور. همانشودیدر نظر گرفته م یمتوسط و قو ف،یضع ریمقاد برای ملاك مقدار عنوان-به 27/3 و

محاسبه شده  13/3 یتوسعه منابع انسان زایندرو ریمتغ یبرا نییتع بیشود، مقدار ضر-می مشاهده فوق پژوهش

را  یمدل ساختار تیمطلوب نی. بنابراشودیم یابیارز یقو اریبس یاست که با توجه به سه مقدار ملاك در سطح

برازش مدل  اریمع نترییو اساس دهدیبر هم را نشان م رهایمتغ ریتأث زانیصرفأ م ریمس بینمود. ضرا دییتأ توانیم

 قابل مشاهده است. 3در شکل شماره  هاریمس یمعنادار ریاست که مقاد ریمس بیضرا یمعنادار ،یساختار
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استفاده از ضرایب معناداری برازش مدل ساختاری با.  3شکل    

باشد. در صورتی که مقدار این اعداد از  12/1مقدار ضرایب معناداری باید معادل یا بیشتر از شاخص معناداری 

 های پژوهش است.ها و در نتیجه تأیید فرضیهبیشتر شود، نشان از صحت رابطه بین سازه 12/1

های پژوهش مبنی شود گویای تأیید فرضیهمشاهده می 3ره شمامقادیر ضرایب معناداری مدل پژوهش که در شکل 

انی و همگ ورزش بر ارتقاء ارتباط مشتری بر ارتقاء ورزش همگانی، مدیریت بر بر اثر مثبت و معنادار تمرکز

 .1باشدمی %11همگانی در سطح اطمینان  ورزش دانش بر ارتقاء مدیریت

بینی مدل پژوهش مورد لعه حاضر جهت محاسبه قدرت پیشمعیار استون گیزر، معیار دیگری است که در مطا

را کسب نماید،  31/3و  11/3، 32/3زا سه مقدار در مورد یک سازه درون کهیدرصورتاستفاده قرار گرفته است. 

برای  زای مربوط به آن را دارد. معیار استون گیزربینی ضعیف، متوسط و قوی متغیر بروننشان از قدرت پیش

زا بینی بالای سه متغیر بروننشان از قدرت پیشکه  محاسبه شده است 33/3همگانی  ی ورزشزادرونمتغیرهای 

                                                           
و بالاتر  %09، در سطح 04/1، بالاتر از  %09باشد، در سطح  46/1. چنانچه مقادیر بدست آمده معناداری ضرایب مسیر، بالاتر از 1 

 .معنادار است %00باشد در سطح  95/2
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 استفاده شد.  1برازش مدل کلی پژوهش از معیار نیکویی برازش را دارد. در نهایت برای بررسی
 

 

 یبرازش معرف ییکوین یبرا یمتوسط و قو ف،یضع رمقادی عنوانکه به 32/3و  21/3، 31/3به سه مقدار باتوجه

پژوهش  یمناسب مدل کل اریبرازش بس 33/3(، حصول مقدار 2331و لارو ،  نیچتل ،ینزیشده است )تننهاوس، و

 .کندیم دییرا تأ

 

گیرینتیجهبحث و 
ک سازمان ی یفعل انیگرفته در جهت حفظ مشترصورت یهانهینسبت هز بودننییانگر پایقات بیمطالعات و تحق

، یرارتباط با مشت تیریاست. با استفاده از مد دیجد انیفراوان جذب مشتر یهانهیسه با هزیدر مقا ا باشگاهی

 ت،یمز نیکرد و با استفاده از ا ییشناسا ند،شو انیاز آنکه ب شیپ یرا حت یمشتر یهاو خواسته ازهاین توانیم

شوند  یاتیو عمل یخدمات یهانهیهز و کاهش یمشتر یو وفادار یتمندیرضا زانیم شیها قادر به افزاسازمان

و  افتیش یافزا شیاز پ شیب یارتباط با مشتر تیریمقوله مد تین رو اهمی(. از ا71: 2311همکاران، زاده و)محرم

 از انیتعاملات خود با مشتر یکارآ و اثربخش حجم بالا تیریاز سازمانها جهت مد یادیموجب شدکه تعداد ز

از برنامه  یبخش ،یورزش و به خصوص ورزش همگان ةتوسع یی. ازسورندیبهره بگ یارتباط با مشتر یها ستمیس

موردتوجه  ان،انس یو اجتماع یفرد یمؤثر و مهم در زندگ یبه عنوان عامل یورزش همگان است. یمل ةتوسع یها

 یرساز به گسترش ورزش در سطح جامعه، لزوم برین مختلف جامعه و در سطح کلان، دولت قرار دارد یبخش ها

از  است. یقابل بررس یمختلف یورزش، در محورها ةش داده است. بحث توسعین مورد را افزایشتر در ایب یها

 رانیمد اهدگیاز د یدر ارتقاء ورزش همگان یارتباط با مشتر تیرین نقش مدییرو پژوهش حاضر به منظور تب نیا

 شهرستان کرمان انجام شده است. یورزش

یافته به نوعی  دارد. این یمثبت و معنادار ریتأث یورزش همگان ءبر ارتقا یتمرکز بر مشتر نشان داد که قیتحق جینتا

 زانی. زیرا این محققان عوامل فردی را در افزایش م(11)( همخوانی دارد2323با نتیجه تحقیق زادمهر وهمکاران)

( نیز بر تمرکز برمشتری در افزایش میزان مشارکت 2313مؤثر می دانند. کانترز ) یهمگان یمشارکت در ورزش ها

ا پوستان به دلیل کم ی اهیدرورزش همگانی تاکیددارد، زیرا درتحقیق خود بیان کرد، کودکان قشر کم درآمد و س

(. (11)آن قرار دارند)به نقل از زادمهر  یمنف جیو نتا یبدن تیاز عدم فعال یشتریدر معرض خطر بتوجهی بی

 برنامه ییعمده ناکارا لیاز دلا کىی و محصول اجتماعى است کی یورزش همگان تبیین این یافته می توان گفتدر

. به عبارتی عدم برقراری ارتباط با بدنه جامعه توسط مدیران حوزه است نیعمل کردن در ا تک بعدی آنهاى 

                                                           
1. Goodness of Fit (GOF) 
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ی، میزان گرایش آنها به ورزش همگاندر حوزۀ  سازمان ها و باشگاه های ورزشی به دلیل داشتن ساختار ضعیف

افزایش  از موانع یاریمانع بروز بس دتوانیساختار مناسب ممشارکت در ورزش همگانی را کاهش می دهد. زیرا 

آن،  یایبه ورزش و مزا فیداشتن نگرش ضع رینظ یموانع فردمشارکت در ورزش همگانی گردد. از جمله آن، 

ر است. تمرکز ب یعلاقه به ورزش همگان اینداشتن رغبت  ،دامة مشارکتشروع و ا یبرا ینداشتن فلسفة درون

کسب مشتری و توجه به نیازها و خواسته های وی به عنوان یک عنصر مهم در ساختار سازمان های ورزشی و 

 حاظل به دافرا عاملی اساسی در رفع موانع فردی و افزایش گرایش به ورزش همگانی است. چونمشتری  تیرضا

کسب  .دنکن انتخاب فراغت اوقات یتهایفعال یتمام نیورزش را ازب دنتوانی م لیاز درون و باتما ،یناختروانش

ارشد  رانیدر اهداف سازمانها به خود اختصاص داده و مد یاتیمهم و ح یگاهیمشتری در عصر حاضر جا تیرضا

است.  انیمشتر تیگرو جلب رضا ها، در به اهداف سازمان دنیآنها در راه رس تیدانند که موفق یم یبه خوب

همچون ورزش همگانی که ارائه خدمات مستلزم برقراری ارتباط و تعامل با مشتری  یماتخد عیدر صنا نیهمچن

 کردن یسازی خصوص. کمک به و تجربه آنان از سازمان است ییارویرو یبرچگونگ یمبتن یکل تیاست، رضا

فرهنگ سازی و آگاه به منظور  ایرسانه استفاده از سیستم ،و بلندمدت یراهبرد یریز برنامه ی،ورزش همگان

نگرش ی ورزش همگانی، توجه به و اصول حیآموزش صح ی،ورزش همگان تیسازی اقشار جامعه نسبت به اهم

ه تبلیغ بنسبت  ینیعلما و مراجع دی، استمداد از ورزش یتهایفعالعدم حضور فرزندان در ایحضور  زمینه در نیوالد

 شیافزااقدام به  ، تاکید برسرمایه اجتماعی افراد به ویژه جوانان،خود یدر آموزشهای و تندرست مسائل ورزش

 یرهاساختابهره گیری از ، های ورزشیسازمان ها و باشگاهدر  نیآنلا یامکانات به روز فناور رینظ ییها رساختیز

ورزش  یامنطقه و یمل یگذار استیسکمک به  ،ی و بومی کردن آنالملل نیبا ساختار ب قیو تطب یورزش همگان

ها و باشگاه های مدیران سازمان ورزش همگانی، یاری کننده نهیزمدر جدید کردیروی به عنوان بخشی از همگان

به منظور توسعه و گسترش ورزش  ازهاین انواع هدف با انیحفظ و جذب مشتربرای جلب رضایت، ورزشی 

 ازهایکامل از مشتری، ن یآگاه قیو وفاداری مشتری از طر تیبود رضابه نرویاز ا .همگانی دراقشار مختلف است

( 2323) همکاران شود. همانطور که حسینی نیا و یمشتری حاصل م اب کیو خواسته های او و برقراری روابط نزد

 یازهاین با انیآنها می دانند و معتقدند که مشتر یازهایو ن انیمشتر قیدق ییدر شناسا ،یهر سازمان تینیز موفق

 یازهاین ،انیبا مشتر ییارویرو نیکنند تا در اول یموفق تلاش م یو سازمان ها کنندیمتفاوت به سازمانها مراجعه م

. در ورزش همگانی چون مخاطب این سازمان ها عام جامعه می باشد شناسایی نیازها (21) ندینما ییآنها را شناسا

با توجه به تغییر سلائق و خواست مشتری در طول زمان مشکلتر است ونیازمند دقت واهتمام بیشترو توجه به 

( یکی از چالش های 2311جین و همکاران)که  رخصوصیات فردی یا به عبارتی تمرکز بر مشتری است. همانطو

 .(21)می دانند ان،یمشتر لاتیو خواسته ها و تما ازهایدر ن رییرا تغ یورزش یسازمانها و شرکت ها یرو شیپ

جه با توجه دارد. این نتی یمثبت و معنادار ریتأث یارتباط برارتقاء ورزش همگان تیرینشان داد که مد قیتحق جینتا
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به تعریف عملیاتی از مدیریت ارتباط که تمرکز بر تغییرات اساسی در روش سازماندهی و فرایندهای کسب وکار 

( که 2323می توان گفت با تحقیق زادمهر وهمکاران) دمنابع سطح سازمان دار ،یسازمان ها ازجمله ساختار سازمان

( که وجود 2311داند و مهدی زاده واندام)عوامل مدیریتی را در افزایش میزان مشارکت در ورزش همگانی مؤثر می

 ینبد یها تیرا بر مشارکت افراد در فعال یورزش دانشگاه تیریدر مد یو سازمان یمشکلات و مسائل ساختار

و قات تحقیمراجعه به نتایج توان بیان کرد . در تبیین این یافته می(33, 11) کرده است همخوانی دارد اثرگذار بیان

 هبغیرفعال،  ازروش زندگی مردم) یریتغعه امروزی نیازمند ی علمی بیانگر این مطلب است که جامپژوهش ها

های  ناهنجارینرخ  کاهشکم تحرکی، یانهایبدنی و ز یفعالیت ها دیآگاهی جامعه نسبت به فوا بالابردنفعال(، 

 یآمارها فعالیت بدنی، پایین آمدنسهم رسانه ها در ورزش همگانی، رواج فرهنگ تحرك و افزایش ، اجتماعی

مشکلات متعدد جسمانی ی و سیر نزولی ش سطح بهداشت عموم، افزایریمرگ وم کاهش ها،یماریندۀ بنگران کن

است. مدیران سازمان ها و باشگاه های ورزشی به عنوان یک عضو مؤثر در سیستم تصمیم گیر روانی و اجتماعی 

جوامع  و مراکزمختلف از جمله  برای فعالیت های ورزشی درسطح جامعه با برقراری ارتباطات مؤثر و کارا با مراکز

و  یفرد یفرهنگ و همچنین بررسی گیری از تحقیقات، پژوهش ها و دستاوردهای آنهاورزشی و بهره-علمی

 یریز برنامه ةمشخص و درخشان در عرص ةمتخصصان با کارنامبکارگیری به فرهنگ اقوام مختلف،  توجه ی،جمع

در شناسایی و تامین نیازهای فوق الذکر از طریق اهتمام جدی  ی نقش مهمیمشکلات اقتصادو توجه به  بلندمدت

به ورزش همگانی دارند. در این راستا ارتقاء مولفه های سرمایه اجتماعی از جمله اعتماد اجتماعی افراد نسبت به 

ی از مفهوم ورزش همگان قویادراك ی، مل ینشاط و بهرور شیافزامشارکت در فعالیت های ورزش همگانی، 

بهبود ی، و سلامت عموم ینشاط اجتماع ،ورزش یاجرا ن مردم، آماده سازی و فراهم کردن زیرساخت هایدربی

ورزش همگانی  در خصوصی و غیره می تواند اهداف مورد توجه مدیران برای برنامه ریزی روابط اجتماع

ورزش همگانى همانند  ( بیان کردند که2313درهمین رابطه وفائی مقدم، فرزان، رضوی و افشاری)محسوب شود. 

است تا علاوه بتواند از هدررفتن  یاتیعمل یاهداف کلان، راهبردها و برنامه ها نیتدو ازمندین گرید ستمیهر س

خود اجتناب ورزد، آنها همچنین به مواردی چون چندشغله بودن، نبود  یو اطلاعات یکیزیف ،یانسان ،یمنابع مال

بودن ساختار ورزش  ی، دولتییاجرا یانسان یروین نییپا تیرد، کمدر سطح کلان و خ یکارآمد انسان یروین

 یجار ،یدر ورزش همگان ییانحصارگرا ،یلاتینبودثبات تشک ،یمال انیبودن بودجه، نبود حام یدولت ،یهمگان

نوان برخی رابه ع یتیریو نبود ثبات مد یسالار ستهینبود شا ،یورزش یئتهایکلان در سطح ه یاستهاینشدن س

همگانی می دانند که منجر به کاهش مشارکت افراد درفعالیت های  رزشپشتیبانی و کلان درتوسعه و نعازموا

 ردیبخش مورد استفاده قرار گ نیتوان در ا یاقدامات سازمانی و فرآیندی که م گری. از د(31) شودورزشی می

نسبت به مشارکت فعال افرادجامعه است؛ برای  ینگرش های منف یبردن برخ نیی و تلاش برای از بفرهنگ ساز

 ییبرپا نیتواند مؤثر باشد. همچن یورزش در مناسبت های مختلف م یبرگزاری برنامه های همگان ظورمن نیا
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ه های آموزش در سطح جامعه و در شهرهای مختلف، ساخت برنام یورزش-یها و کارگاه های علم شیهما

ظ موسوی واع ،یعادلخان رابطهباشد. در همین  دیتواند مف یم ،یو اطلاع رسان یغاتیورزش و استفاده از ابزارهای تبل

 یندر گسترش ورزش همگا یمطلوب راتیاحتمالاً تأث رگذاریدارند که حمایت اشخاص تأث دی( تأک2312و فراهانی )

( برای توسعة تربیت بدنی و ورزش بانوان، 2311. همچنین منظمی، علم و شتاب بوشهری)(32) خواهد داشت

نوان اعوامل ساختاری و مدیریتی را مؤثر دانسته و از کاربردهای این عوامل نظارت و کنترل بر هزینه کرد و سهم ب

ولان رسد حضور مسئ ی.لذا به نظر م(33) در توزیع اعتبارات فدراسیون ها، هیأت ها و ادارات تربیت بدنی، می داند

 تیالآنان از ورزش و فع تیو اعلام حما یورزش یها، مسابقات و جشنواره ها شیهما یدر زمان برگزار ژهیبه و

مدیریتی است که موجب  ییاز جمله راهکارها یورزش یها تیبه فعال یبودجه اختصاص شیافزا یو حت یبدن

 شود. یها م تیگونه فعال نیمشارکت جامعه در ا شیافزا

ود دارد. وج یمثبت و معنادار ریتأث یدانش و ارتقاء ورزش همگان تیریمد نینشان داد که ب قیحقدیگر ت یافته

مدیریت دانش در این تحقیق به منزله یادگیری، ایجاد، انتشارو به اشتراك گذاری دانش بکاربرده شده است. ازطرفی 

رش قوای فکری بیان کرده و گسترش برای پرو ؤثرای م لهینیز امروزه یکی از کاربردهای ورزش همگانی را وس

آموزش می دانند. تحقیقی که نتایج آن مستقیما با یافته  قیاز طر یسطح آگاه شیافزا ازمندیرا ن یورزش همگان

( از نقش های چون 2311حاضر همسو باشد دردسترس محقق قرارنگرفت. اما در تحقیقات غفوری و همکاران)

و فکری جامعه توسط سازمان  یآموزش مداوم و کمک به رشد فرهنگ ةنیکردن زم راهمف ،یو آگاه یاطلاع رسان

( از بازاریابی 2323احمدی و همکاران) ،یهای ورزشی به عنوان عامل موثر در اشاعه ورزش همگان

 اررك رفتت ای یرفتار فعل لیرد رفتار بالقوه، تعد د،یرفتارجد رشیاز چهار هدف پذ یکیبه  یابیاجتماعی)دست

خاطبان( به عنوان رویکرد مدیریتی جهت تغییر یا اصلاح رفتار ازطریق ارتقای نگرش و حساس سازی در م یمیقد

( از موانعی چون ضعف 2313و متعاقب آن تغییر رفتار و گرایش به سمت فعالیت بدنی و وفایی مقدم و همکاران )

مسئول ورزش  رانیمدنداشتن از برنامه هاو تخصص نداشتن  یبه ورزش، آگاه فینگرش ضع ،یدانش فرد

, 7) که می توان گفت با یافته حاضر همسواست به عنوان موانع توسعه ورزش همگانی نام برده شده است یهمگان

 نیدر ب یکردن ورزش همگان یاصل در درون نی( مهمتر2310. همچنین در این رابطه کرویشناك و کالینز )(31, 3

افته حاضر . از طرفی درتبیین ی(30) می دانند یورزش همگان دیبا فوا دافرا یجامعه را آموزش و آگاه ساز کیافراد 

می توان این گونه بیان کرد که هرچقدر سطح آگاهی افراد یک جامعه و مدیران سازمان ها وباشگاه های ورزشی 

نسبت به فواید انجام فعالیت بدنی وورزشی تحت عنوان ورزش همگانی بالاتر باشد میزان مشارکت افراد در 

ها جسمانی و روانی کاهش پیدا می کند. زیرا فعالیت ورزشی افزایش می یابد و متعاقب آن میزان بیماری  الیتفع

توان به  یهستند که از جمله آنها م یقابل ملاحظه ا یآثار روان یهای ورزشی علاوه بر سلامت جسمانی دارا

عزت نفس، بهبود خلق و خو  شیافزا ،ینمحافظت و مقابله با فشار روا جادیا ،یکاهش اضطراب، کاهش افسردگ
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کنند که (در تحقیق خود بیان می2313) افراداشاره کرد. در همین زمینه ترك فر وطهماسبی یانو توسعه سلامت رو

 یاعگسترش روابط اجتم ،یو روران یجسم یبر سلامت یورزش یها تیانجام شده در مورد اثرفعال قاتیطبق تحق

ها در انواع ورزش  شرکت آن ژهیاوقات فراعت، باعث شده تا مشارکت مردم در ورزش ها و به و یسازیو غن

ها همایش یبرگزار توانند باهای ورزشی میمدیران سازمان ها و باشگاه .(31) ابدی شیدر جهان افزا یهمگان یها

دف به با ه بین کارکنان و مردم بستر ارتباطات جادیازمینه ساز  ،دانش تیریمده با رابطمستمر در  یکارگاههاو 

ز ا و جذب افراد به ورزش همگانی گردد.درراستای تعامل بهتر  ارائه تفکرات خلاقانه و اطلاعات یگذاراشتراك

که  یروقع یقلب یها یماریمانند ب ییها یماریو ب یچاق ،یشدن زندگ ینیو ماش یسویی امروزه باگسترش فناور

اند. همانطورکه کورتز، کورآدیاز، بنجوما کرده دایپ وعیشوند، ش یم یناش یو فقر حرکت یاغلب از کم تحرک

عامل خطر منجر به  نیرا به عنوان چهارم ی( فقدان تحرك بدن2317آرییاسک، والنسیا آریاسا و برن پی دراتیا  )

 ریت این یافته تحقیق حاضر می توان ب. به عنوان نکته پایانی در اهم(32) کرده اند یمعرف ایمرگ در سراسر دن

آگاهی بخشی افراد جامعه در همه سطوح در خصوص الزام به پرداختن به ورزش همگانی و تلاش در ارتقاء آن 

به وسیله یادگیری و انتفال دانش و یا به عبارتی مدیریت دانش در مدیران سازمان ها وباشگاه های ورزشی و 

درصد مردم ایران فاقد  1/03( در ایران،2323طبق نتیجه تحقیق احمدی و همکاران )مخاطبان آنها تأکید کرد زیرا 

درصد فاقد فعالیت بدنی کافی هستند که این امر زنگ خطری جدی برای سلامت آنان 2/10فعالیت بدنی و 

 .(3) شودمحسوب می

عنوان که به یبود و موارد یرفتار در توسعة ورزش همگان رییتغ یکردهایبه دنبال رو دیتوان گفت بایم ،یطورکلبه

 نییها و تعخواسته ازها وین یی، شناسایزیرو جامعه وجود دارد با برنامه هاهها، باشگادر سازمان یبدن تیموانع فعال

 ند، عدممان یتیریو مد یمانند سازمان یرونیب طیاز مح یناشموانع  نیهدف نسبت به رفع آنها اقدام نمود. ا

 یعاجتما تیها و عدم حماو باشگاه یورزش همگان یمتول یهاسازمان رانیدر مد یسالارستهیو شا ییگراتخصص

به  فیو نگرش ضع یمانند ضعف دانش فرد یموانع فرد ،یشناختمانند موانع روان یدرون طیاز مح یتا موانع ناش

عه را اقشار مختلف جام شتریمشارکت فعال و هرچه ب نهیو مناسب هستند تا زم قیدق یزیربرنامه ازمندین ،ورزش

ش ت دانیریمناسب که همان داشتن مد یو راهکارها رین موانع با اتخاذ تدابیفراهم گردد. ا یورزش یهاتیدر فعال

شار اق نکهیبه ا علمبا  شهر کرمانی ورزشی هاباشگاهو  هاسازمانمدیران ران است قابل رفع هستند. یتوسط مد

 دانش و یخدمات مطلوب آگاه افتیبا درهستند و دررابطه یورزش قدرت انتخاب خدمات یدارا مردم مختلف

د نب کنکس یآگاهشان سلائق و ازهایاز ن آنها یهاعملکرد و خواسته شیو پا ینظرسنج بهباتوجه دیدارند با یکاف

ه کاست ه خدمات در حداقل زمان سرعت ارائارها، کاز جمله راه و در جهت برآوردن انتظارات اهتمام ورزند.

عواملی چون  هبباتوجهاین مدیران باشد.  رگذاریتأث انیمشتر یتمندیرضامشتری و  نیارتباط ب جادیا در تواندیم

 جادینان، ابر عملکرد کارک ترقیدق نظارت شرفته،یپ زاتیتجه یریکارگو کارآمد، به متخصص وجود کارمندان فعال
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 نرایخاطر نشان کرد که مد دیباتحقق بخشند. همچنین  امر مهمبه این  توانندیرکنان ممختلف در کا یهازهیانگ

 مناسب را بر اساس یفکر، راهکارها یهااتاق لیبا تشک توانندیدر صورت لزوم م یورزش یهاها و باشگاهسازمان

 تخاذ کنند.ا یارتقاء و توسعه ورزش همگان یقات مشابه برایتحق ریق حاضر و سایتحق یهاافتهی
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