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 چکیده 

 ازنظر تحقیق روش باشد.می داریدر صنعت هتلورزشی  یبررسی اثرات موفقیت مدیریت ارتباط با مشترهدف از پژوهش حاضر،  

 بررسی ادبیات مشاهده، طریق، از لازم اطلاعات که استتوصیفی  تحقیقات نوع از ازنظر ماهیت و ایتوسعه تحقیقات نوع از هدف

( و معیارهای 1122) مندوزاگاریدو و  . برای گردآوری اطلاعات نیز از پرسشنامه استاندارداست شدهگردآوری پرسشنامه و نظری

مدل معادلات  روشاز  پژوهش هایبرای آزمون فرضیه .استفاده شد (1111مهم برای موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری )

)سودآوری، نتایج مالی مدیریت ارتباط با مشتری موفقیت اجرای موثرنتایج حاصل از این پژوهش نشان داد،  .شد ساختاری استفاده

-با توجه به یافته خواهد داشت.را در پی )اعتماد، رضایت مشتریان، وفاداری(و بازاریابی ها، رشد سهم بازار(هزینه رشدفروش، کاهش

 ورزشی مدیریت ارتباط با مشتری ی که. و با توجه به اهمیتموفقیت در کسب و کار استروابط خوب با مشتری رمز های پژوهش، 

عوامل موثر بکارگیری مدیریت ارتباط با  بایستی ورزشی مدیرانبنابراین  .دارد هاکاهش هزینهنیز  و حفظ مشتریانو  در جذب

 ها باشد.بازاریابی و مالی این هتلد تا بدین وسیله بستری برای نداری را شناسایی نمایمشتری در صنعت هتل

 مدل موفقیت هتل، ،ورزشی مدیریت ارتباط با مشتری های کلیدی:واژه
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Abstract 

The aim of this study is the effects of success sports customer relationship management in the 

hotel industry. The method of this research in terms of target is developmental and in terms of 

nature is exploratory that the required information is gathered through, observation, review of 

literature and questionnaire. In order to collect information, the Garrido and Mendoza (1122) and 

the most important criteria for the success of customer relationship management (1111) standard 

questionnaires were used. The results of this study show that, effective implementation success 

of factors customer relationship management, financial results (profitability, sales growth, reduce 

costs, grow market share) and marketing (reliability, customer satisfaction, loyalty) will have 

follow. According to the findings, good relationships customer is the key to success in business. 

The importance of customer relationship management to attract, retain customers and reduce 

costs: so sports managers should recognize effecting factors in using customer relationship 

management in the hotel industry, until to provide good situation for marketing and financial of 

hotels industry.  
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 مقدمه

 با اند.بیشتر، بر روی فضای رقابتی متمرکز شده سود وکسب فروش برای مشتری بیشتر رضایت چه هر جلب ها برایامروزه شرکت

 هادرآمدهسازمان فعالیتهای تمام محور و اصلی رکن صورت به مشتری نوین، درابعاد رقابت یافتن شدت و سنتی اقتصاد از گذر

 موجود مشتریان وحفظ جدید مشتریانوجذب شناسایی درگرو هاسازمان حیات وتداوم بقا رقابتی، ازدیدگاه که نحوی به است؛

 (.2)است



  

 کل گستره در از مشتریان یکپارچه و منسجم محکم، دیدگاه یك که است هاییروش از ایمجموعه 2مشتری با مدیریت ارتباط

 مدیران (.امروزه1کند)می دریافت را خدمات بالاترین سطح مشتری هر که کند حاصل اطمینان تا کندمی فراهم کسب وکار

 دو هر برای که دارد تمرکز .مشتری با پایدار و بلندمدت روابط ایجاد اند مدیریت ارتباط با مشتری رویداده تشخیص بازاریابی

مدیریت ارتباط با مشتری را ترکیب منظم افراد، فرایندها و  1واگنر و زوبی .(3میکند) آفرینی ارزش شرکت و مشتری یعنی طرف

هر فعالیت  کنند.اند، تعریف میفناوری که به منظور قادر ساختن شرکت برای پیدا نمودن، جذب و نگهداری مشتریان طراحی شده

 (.1) 5و خدمات 1ازاریابی، ب3مالیمدیریت ارتباط با مشتری عملیاتی در یکی از سه فرآیند سازمانی زیر پیاده شده است: 

عنوان یکی نظیر در طول یك دهه بهبا رشدی بی ردییاالعاده جذابی است. بطوری که به یك صنعت میلامروزه ورزش صنعتی فوق

های اینترنتی و ضرورت خدمات پیشرفته با توجه به تداوم رشد تکنولوژی (.5از ده صنعت برتر دنیا، به سرعت در حال رشد است)

آغاز نموده است. مدیریت  1یورزشمشتری، بازاریابی ورزشی قرن بیست و یکم را با تاکید بیشتر بر مدیریت ارتباط با مشتری 

تباط با های اینترنتی در جهت سازماندهی و مدیریت ارها و تکنولوژی اطلاعات و قابلیتارتباط با مشتری ورزشی استفاده از روش

مدیریت، ) یورزشمشتری ورزشی است. هدف مدیریت ارتباط با مشتری ورزشی ایجاد سیستیمی است که تمامی اعضای بازاریابی 

متخصصان بازاریابی ورزشی، نیروهای فروش، ارائه کنندگان خدمات و خود مشتریان( به وسیله آن اطلاعات مربوط به محصولات 

 با ارتباط مدیریت .کنندهای مشتریان ورزشی تلاش میجهت دستیابی به نیازها و خواسته ورزشی دسترسی داشته باشند و در

 میزان افزایش جدید، هواداران ایجاد  :است بازاریابی صحیح طریق از هدف سه به رسیدن پی در ورزشی های سازمان در مشتری

 (.1)جدید هواداران هویت تعیین و انگیزه و ایجاد جدید هواداران جانب از حضور و خرید

به  را بازاریابی های تلاش و نموده شناسایی را سودمند مشتریان آسانی به تا دهد، می اجازه ها بنگاه به مشتری با ارتباط مدیریت

گویی و  پاسخ تعامل با تا دهدمی اجازه بنگاه به کنونی مشتری بهتر درک کنند. متمرکز نمایندمی خرید ازبنگاه که مشتریانی

از  بسیاری در مشتری با ارتباط مدیریت اجرای دهد. می افزایش گیر چشم طور به را مشتریان حفظ نرخ آنها با موثر ارتباط

 .(7)شودمنجر می عملیاتی های هزینه کاهش در نهایت به آمد و بازاریابی در افزایش رقابتی، توان افزایش موجب هاسازمان

 افزایش حال در روز به روز سهم این و است خدمات از ناشی ملی ناخالص تولید سهم بیشترین یافته، توسعه کشورهای اکثر در

-مشاوره هایشرکت درمانی، مراکز بیمه، تلفن، و تلگراف و پست ها،بانك است؛ زیاد بسیار جامعه در خدمات ارائه گستره .است

 ارباب برای کاری انجام هدفش که سازمانی هر هستند. خدمات ارائه مراکز از مختلفی هاینمونه ... و و هواپیمایی هاهتل ای،

 از بازاریابی هایاستراتژی و است رشد حال در ایگسترده طور به خدمات صنعت .گیردمی قرار این مجموعه در باشد، رجوع

 و مجدد کرده مهندسی مشتری، براساس را فرآیندهایشان دارند سعی هاامروزه سازمان است. یافته تغییر مشتری حفظ به جذب

 جدید هایفرصت ارائه و خدمات منحصر بفردسازی آنها، با ایجاد ارتباط مشتریان، بدست آوردن برای اطلاعات تکنولوژی از
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 را آنها با ارتباط راه بهترین توانندمشتریان می حفظ و جذب مختلف هایروش بررسی با هاسازمان گونه این. استفاده نمایند

 ارائه هر یك، به را منحصر بفردتری خدمات کنندمی کسب خود مشتریان درباره که دانشی اساس همچنین بر و کنند انتخاب

 (.0)بدست آورند پایداری رقابتی مزیت مشتریان، وفاداری نتیجه در و رضایت افزایش  با ترتیب این به و دهند

 کنار در مشتری با ارتباط مدیریت عملکرد سنجش (، حاکی از آن بود که برای1112) 7همکارانش و های رینارتزنتایج یافته

ای بازگشته حجم رساندن حداقل مشتری، حفظ نرخ مثل معیارهایی از سود، بازده و فروش همچون مقدار سنتی، معیارهای

 را دانش مدیریت که هایی سازمان(،  2381و همکاران) ملك . بر اساس نظر رضائی(8)شود استفاده نیز مشتری رضایت مشتری و

 مشتری ارتباط با مدیریت در را قبولی قابل بهبود کنند، اجرا و سازی پیاده درستی به بازار، و کارکنان دانش مشتری، دیدگاه سه از

مدیریت ارتباط با مشتری در صنعت هتل » (، در تحقیقی به عنوان 1123) 0بانگ و همکاران .(21)بود خواهند شاهد خود سازمان

و فعالیت پایگاه مدیریت ارتباط با مشتری  بسیاری از مدیران هتل ها نگرش مثبت نسبت به شیوه های به این نتیجه رسید که « 

باعث افزایش رضایت مشتری و افزایش وفاداری مشتری خواهد  مدیریت ارتباط با مشتریکه  داده های موجود از مشتریان داشتند

 با را مشتری با ارتباط مدیریت است قادر تمهیداتی انجام با ایران هتلداری که صنعت دهدنتایج تحقیقات نشان می .(22)شد

 .(21کند) اجرا موفقیت

تاثیر مدیریت دانش بر موفقیت مدیریت ارتباط با تجزیه تحلیل » ، با هدف (1125تحقیقی که توسط شفگاتی و همکاران در سال )

انجام دادند. نتایج حاصل « ساختمان نظام مهندسی گیلان( :مشتری با در نظر گرفتن اثرات واسطه عوامل سازمانی)مطالعه موردی

. تحقیقی که (23)از مدل تحقیق نشان داد که اجرای موثر مدیریت ارتباط با مشتری منجر به نتایج ملی و بازاریابی خواهد شد

تاثیر مدیریت دانش بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری با در نظر  بررسی» (، با هدف 2112در سال ) 8و مندوزا گاریدوتوسط 

انجام دادند. نتایج حاصل از مدل «  های سه، چهار، پنج ستاره اسپانیا()مطالعه موردی: هتلگرفتن اثرات واسطه عوامل سازمانی

 .(21)شودمیی و بازاریابی مالداد که اجرای موثر مدیریت ارتباط با مشتری منجر به نتایج تحقیق نشان 

چانگ و همکاران، . (25، 8) وجود داردمدیریت ارتباط با مشتری  مشکلاتی در اندازه گیری نتایج حاصل از پیاده سازیامروزه 

پس بنابراین مدیران  .(21)دانستمینتایج موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری را شامل دیدگاه مشتریان  گیریاندازه( معیار 1115)

 انتظارات یپاسخگو و نموده اندازیراه را هاهتل عمومی روابط بخش ناگزیرند برای موفقیت خود ،هاهتلبخش خدمات ورزشی 

آن بر  تأثیرو  بر نتایج موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری مؤثرعوامل  موردبا این حال، فقدان درک در باشند.  مشتریان یسطح بالا

 توجیه خود این واست  شده این تحقیق به کمی توجه مختلف، مطالعات دردیگر  سوی ازوجود دارد.  هاهتلبخش خدمات ورزشی 

 به مربوط آنچه ترمناسب کدر به اساس این بر هاهتل ورزشی مدیرانبا توجه به اینکه  است تحقیقاتی کار این انجام برای مناسبی

 توجه و علاقه ،شودمی کنندهمصرف پایدار ماندنو باعث  گذارندمی تأثیر مشتریان رفتار بر که خدماتی به خصوص خودشان است،

 بنابراین ما .انجامدمی هاآن بیشتر رضایت به کیفیت خدمات، هایویژگی رعایت با مشتریان انتظارات پس برآوردن .دهندمی نشان

مدیریت ارتباط با مشتری  تصمیم به استفاده از یك رویکرد دو بعدی برای اندازه گیری نتایج حاصل از پیاده سازی در این پژوهش
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مدیریت ارتباط  تأثیر و ، چشم انداز مالیپژوهش. در این (25، 27) ارائه شده است دیگری گرفتیم، همانطور که توسط نویسندگانی

، در حالی که دیدگاه کنیممیا کاهش هزینه اندازه گیری از نظربهبود سودآوری و ی هاهتلبخش خدمات ورزشی در را  با مشتری

و شامل اقداماتی  کندمیضبط  ،نمایدمیفراهم  هاهتلبخش خدمات ورزشی استراتژی برای مشتریان  این کهرا بازاریابی، ارزشی 

 مانند حفظ مشتری و میزان رضایت مشتری است.

موفقیت مدیریت ارتباط با خود برای  یهاتلاشورزش مانند هر سازمان دیگری به منظور کاهش احتمال و ریسك بخش بنابراین  

بهبود نتایج موفقیت مدیریت ارتباط با بر  مؤثراست که عوامل  سؤالنیازمند پاسخگویی به این  مالی، بازاریابی(آن )اثرات و  مشتری

در چیست؟ پس  نهران، مشهد، اصفهان، شیراز، تبریز، ارومیه() ایرانشش کلان شهر  هایهتلبخش خدمات ورزشی در مشتری 

 پرداخته شده است. هاهتل بخش خدمات ورزشیدر  اثرات موفقیت مدیریت ارتباط با مشتریبررسی این پژوهش به 

 شناسی پژوهش روش

ی توصیفی و از نوع پیمایشی است. جامعه امطالعهی اطلاعات، آورجمعهدف، یك پژوهش کاربردی و از بعد  ازلحاظاین پژوهش    

ایران )تهران، مشهد، شیراز، اصفهان، تبریز، ارومیه(  شهرکلانستاره شش  5 -3های بخش خدمات ورزشی هتل موردمطالعهآماری 

ی آماری از جدول تعیین حجم نمونه مورگان و تعیین نمونه منظوربههتل برآورد شد که  71باشند. جامعه آماری تحقیق تعداد می

، در این پژوهش از روش معادلات ساختاری تیدرنهانمونه تحقیق انتخاب شدند.  عنوانبههتل  17به روش تصادفی ساده تعداد 

 ینامهپرسش استفاده نمودیم. و موفقیت تجربی آن مدیریت ارتباط با مشتری یازسادهیپبرای آزمودن مدل پیشنهادی 

مهم برای موفقیت مدیریت ارتباط با  و معیارهای (1122ستانداردگاریدو و همکاران، )ادر این تحقیق پرسشنامه مورداستفاده 

، از سؤالاتبرای اطمینان از روایی صوری و محتوایی  شده بود.بخش تنظیم 7سؤال و در قالب  17( است که حاوی 1111مشتری )

ها، پایایی آن لیوتحلهیتجزپس از نظرات چندین نفر از اساتید مدیریت ورزشی که در این زمینه تخصص داشتند استفاده شد. 

طمینان مقیاس را نشان که قابلیت ا( برآورد شد 1.8ی کرونباخ برای همه متغیرها نزدیك به )آلفاپرسشنامه با استفاده از ضریب 

. برای انتخاب شدند پاسخگویان عنوانبهها ، مدیران بخش خدمات ورزشی هتلدهندگانپاسخ. با توجه به مشخصات دهدیم

ی از استنباطمعیار( و در بخش آمار  انحرافهای فراوانی، میانگین، ها از روش آماری توصیفی)شاخصآماری یافته لیوتحلهیتجز

 استفاده گردید. 21افزار اسمارت پی. ال. اسساختاری و از نرم آزمون معادلات

 

 

 هاسازهبررسی اعتبار ترکیبی هریک از 

تحقق شرط پایایی  دهندهنشانهستند و این  قبولقابلی مدل دارای اعتبار ترکیبی هاسازههمه  دهدیم( نشان 2نتایج جدول)  

 بیشتر است. 1.01در این مطالعه از حداقل مقدار  رهایمتغ. همچنین ضریب پایایی کرونباخ تمامی هستمدل 
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 بررسی و آزمون مدل ساختاری

آزماید. از ی پژوهش را میهاهیفرض،  (22داری ضرایب مسیر یا واریانس تبیین شده )آر. دوآزمون الگوی ساختاری با استفاده معنی

این  (.1شکل) شودیماستفاده  رهایمتغتوسط هرکدام از  شدهینیبشیپآگاهی از درصد تغییرات  میزان واریانس تبیین شده جهت

 .دهدیمباشد برازش بیشتری را نشان  تركینزدمقدار هرچه قدر به یك 
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 هااعتبار ترکیبی هریك از سازه  .2جدول

 

-واریانس سازه

 ها

 »ای.وی.ای «

اعتبار و 

 روایی

واریانس 

تبیین 

 شده

آلفای 

 کرونباخ

اعتبار 

 اشتراک

شاخص 

 افزونگی

 1.18 1.73 1.07 1.88 1.82 1.73 »ام.آر.سی « موفقیت

 1.18 1.01 1.81 1.03 1.81 1.01 نتایج مالی

 1.77 1.78 1.87 2.11 1.80 1.78 نتایج بازاریابی

 ( برای سازه ها2Rمقادیر واریانس تبیین شده ). 1شکل 

 



  

-پژوهش پرداخت. نتایج آزمون فرضیه مدل نهاییتوان به های پژوهش، میی متغیرهای فرضیهرابطهحال با توجه به معنادار بودن 

 است. شدهداده( نشان 1شماره ) شکلی معادلات ساختاری در سازمدلهای پژوهش بر مبنای 

 

 

 

 

 

 

 

 یریگجهینتبحث 

 نتایج حاصل از آزمون حقایق، بر اساس این مناسبی قرار دارد. در شرایط مدل پژوهش آزمون نشان داد که نتایج حاصل از این

 باشد:به شرح زیر می شدهاستخراجمدل  که از ی پژوهشهاهیفرض

مثبت و  ریتأثدهد که اجرای موثر فاکتورهای موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری های پژوهش نشان مینتایج حاصل از یافته   

 شود.ها، رشد سهم بازار(دارد، یعنی باعث بهبود نتایج مالی میهزینه بر روی نتایج مالی)سودآوری، رشدفروش، کاهش داریمعنی

 رقابت وجود به توجه با. (21، 23)باشد، همسو می(2381شفگاتی و همکاران، )(: 1122مندوزا )گارید و که با نتایج تحقیقات 

 جهت هتلداری )بخش ورزشی( صنعت وکارکسبعناصر  تمامی در است نتایج مالی رقابتی ضروری مزیت کسب به نیاز و شدید

 قرار موردتوجه یسازماندرونمسائل  حل نیز و کنونی متلاطم محیط در بالأخص اجتماعی تحولات با ترمطلوب چه هر سازگاری

 .گیرد

-مثبت و معنی ریتأثدهد که اجرای موثر فاکتورهای موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری های پژوهش نشان مینتایج حاصل از یافته

شود. که با نتایج دارد، یعنی باعث بهبود نتایج بازاریابی می)اعتماد، رضایت مشتریان، وفاداری( داری بر روی نتایج بازاریابی

فناوری ای مثل . پس ظهور پدیده(21، 23)باشد(، همسو می2381(: شفگاتی و همکاران، )1122تحقیقات گارید و مندوزا )

 اطلاعات بتوانند باعث خواهد شد که مشتریان آن نظیر ارتباطی یهایفناور سایر و اینترنت مانند مدیریت ارتباط با مشتری

باعث افزایش رضایت مشتریان و وفاداری مشتریان  تیدرنها که آورند به دست ها )بخش خدمات ورزشی(هتل مورد در بیشتری

 خواهد شد.

 را آن عالی عملکرد و سازمان راهبردهای اجرای ،مشتریان با اثربخش تعامل طریق از هاورزشی هتل خدمات بخش کارکنان

 کرد؛ جستجو ارتباط با مشتری مدیریت موفق آفرینی نقش در باید را سازمان عالی عملکرد چاره تضمین راه لذا .کنندمی تسهیل

H1 

H2 

مدل نهایی پژوهش .2شکل  

 نتایج مالی

سودآوری، رشدفروش، 
ها، رشد هزینه کاهش

بازار سهم  

بازاریابینتایج   

اعتماد، رضایت 

 مشتریان، وفاداری

  مدیریت موفقیت

یمشتر با ارتباط  



  

. کرد شروع کنند، می رسیدگی را مشتریان امور که به کسانی توجه از را کار باید بخش این در سازمان اهداف به دستیابی برای و

همراه  افزایش فروش و اعتماد کیفیت، بهبود و هاهزینه کاهش سبب هابخش ورزشی هتل در ارتباط با مشتری مدیریت از استفاده

 که دهدمی نشان ارتباط با مشتری مدیریت زمینه موفقیت در موجود هایبندی و رده مفاهیم شود. بررسیمی با سودمندی سازمان

 با توانندمی جغرافیایی هایپراکندگی وجود با هاسازمان حال حاضر در دارد. وجود حوزه این در هادیدگاه و نظرات از متنوعی طیف

ارتباط  مدیریت های نظام نمایند. همکاری یکدیگر با راه دور از ارتباط و مجازی های گروه طریق از و جدید هایفناوری از استفاده

 سازیپیاده برای مناسب نظام و باشند. انتخاب ابزارهامی اهداف این به رسیدن برای ارزشی با بالقوه هایتوانایی دارای با مشتری

 سازمان در و نهان آشکار های دانش از سودمندتر چه هر استفاده در مدیریتی ملاحظات از یکی ارتباط با مشتری موفقیت مدیریت

و  هوشمندانه های سودمندی که است زیرساختی ایسرمایه مشتریارتباط با  مدیریت نظام در استفاده مورد رمایهس .دباش می ها

. داد انجام زمینه این در ای گسترده مطالعات باید ارتباط با مشتری مدیریت سازی پیاده از قبل رسد می نظر به دارد. ظریفی بسیار

 نیاز مدت بلند و مند نظام رویکرد یك به ارتباط با مشتری مدیریت جامع نظام سازی پیاده برای چه اگر دهد نشان می ها شاخص

 .کرد پیادهدر جهت بدست آوردن نتایج مالی و بازاریابی  هاسازمان در موجود امکانات با را این نظام از درجاتی توانمی اما است،
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